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POVZETEK 
Stranke so pomemben dejavnik pri poslovanju organizacij. Komuniciranje s strankami je 
ključnega pomena pri vzpostavljanju dobrih poslovnih odnosov, saj vključuje veliko 
pomembnih dejavnikov, ki jih je treba upoštevati.  Pri poslovanju s strankami sta 
pomembna tako besedno kot nebesedno komuniciranje. Besedna sporočila so ustna, pisna 
ali govorjena. Nebesedna pa se izražajo s telesnimi gibi, kretnjami, mimiko oziroma 
telesnim kontaktom. Organizacije se morajo zavedati pomena poslovanja s strankami in 
preprečevanja motenj pri komunikaciji z njimi, da bi preprečile nezadovoljstvo strank. 
(Ne)zadovoljstvo je občutek stranke glede na razlike med njenimi pričakovanji ter zaznano 
učinkovitostjo zaposlenih in organizacije oziroma njenih izdelkov ali storitev.  
Rezultati raziskave poslovanja s strankami v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. 
o. o. kažejo, da je zadovoljstvo strank s posameznimi elementi, kot so kakovost dela, 
hitrost in pravočasnost opravljanja storitev, korektnost, strokovnost, prijaznost, 
dosegljivost in komunikativnost zaposlenih, dobro ocenjeno. Zaposleni s strankami v 
največji meri komunicirajo ustno. Stranke komunikacijske spretnosti zaposlenih in svoje 
zadovoljstvo z računovodsko hišo dobro ocenjujejo. Izpostavljajo pa, da bi morali biti 
zaposleni bolj pripadni organizaciji, saj bodo stranke tako bolj zaupljive in še bolj 
zadovoljne. Rezultati kažejo, da je zelo pomembna tudi neverbalna komunikacija 
zaposlenih. Sodelujoči so ocenjevali govorico telesa, očesni stik, nasmeh, glas, stisk rok, 
urejenost. Rezultati kažejo, da je bil strankam med komunikacijo najmanj pomemben ton 
glasu,vendar ne zanemarljiv, največji pomen pripisujejo urejenosti zaposlenih. 
 
Ključne besede: stranka, poslovanje s strankami, računovodska hiša, (ne)zadovoljstvo, 
komuniciranje  
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SUMMARY 
ANALYSIS OF BUSINESS WITH CLIENTS IN A CHOSEN ORGANISATION 
Clients are an important factor in business dealing. Communication with clients is a key 
element in making good business relationship, where important factors are in included 
that need to be taken into consideration. Both verbal and non-verbal communication are 
important. Verbal messages are oral, written or spoken, while non-verbal can be seen 
through body movements, gestures, mimic or personal contact. Therefore, all business 
organizations have to be aware of the importance of meaning of dealing with clients and 
have to prevent any possible communication barriers which can cause client 
dissatisfaction. Client (dis)satisfaction is a feeling that clients get and present the 
difference between the clints' expectations and the efficiency of the employees and the 
business organisation or the quality of the services rendered or products sold.  
The results of the survey about dealing with clients in the accounting firm Popolno 
računovodstvo, d. o. o. show good results concerning business elements such as quality 
of work, speediness and punctuality of services rendered, fairness, professionality, 
kindness, availability and communication of the employees, which  is mostly oral. The 
clients have evaluated the employees' ability to communicate and their satisfaction with 
the accounting firm as good. They have also pointed out that they see some room for 
improvements in regards to employee loyalty towards their firms. Namely, the clients feel 
they would be more trusting and satisfied as a result of this. The results also show the 
importance of non-verbal communication of the employees. The participants have graded 
body language, eye contact, smile, voice, handshake and appearance. The results show 
that the tone of voice is the least important factor, but not to be neglected, as  the most 
important during communication was chosen appearance. 
 
Key words: Client, dealing with clients, accounting firm, (dis)satisfaction, 
communication. 
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1   UVOD 
Podjetniki in organizacije pogosto nimajo dovolj strokovnega znanja na področju 
računovodstva in knjigovodstva, zato se odločajo za najem strokovnjakov s tega področja, 
ki morajo delo opravljati strokovno in prijazno. Stranke so bistvo obstoja računovodske 
hiše, zato je pomembno, kakšen odnos imajo z zaposlenimi, ter kako poslujejo in kako so 
stranke zadovoljne. Stranke želijo, za urejanje zadev na tem področju porabiti manj časa. 
Pomembno je, da so poleg sprejemljive, dosežene cene storitev, storitve opravljene v 
predvidenem roku ter, da so zagotovljeni dobri medčloveški odnosi. Zaposleni so tisti, ki 
imajo možnost izboljšanja osebnega stika s strankami. Stranke zaposlene ocenjujejo 
predvsem po osebnem stiku, prijaznem nasmehu, ustrežljivosti in vljudnosti.  
 
Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. si v okviru izvajanja računovodskih 
storitev in dejavnosti, prizadeva, da bi v čim večji meri izpolnjevala pričakovanja strank pri 
opravljanju in nudenju računovodskih storitev ter uveljavljanju njihovih pravic. S tem pa bi 
v celoti uresničila tudi vizijo Popolnega računovodstva, d. o. o. in sicer zadovoljstvo strank 
in zaposlenih.  
 
V okviru diplomskega dela je bilo proučevano področje zadovoljstva strank in analizirano 
zadovoljstvo strank računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.. V izbrani 
organizaciji na tem področju še ni bilo izvedene raziskave, zato je bila to želja vodstva 
izbrane organizacije. Z raziskavo se je želelo ugotoviti, kako so stranke zadovoljne s 
storitvami in delom zaposlenih.  
Namen diplomskega dela je bil proučiti področje zadovoljstva strank in analizirati 
zadovoljstvo strank računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o..  
 
Cilj diplomskega dela so: 
- proučiti literaturo in vire s področja poslovanja s strankami,  
- izvesti raziskavo v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o.,  
- ugotoviti kje so stranke izvedele za proučevano organizacijo in kaj je vplivalo na 
njihovo odločitev o izboru,  
- ugotoviti kako stranke ocenjujejo dejansko stanje izvajanja storitev  izbrane 
organizacije in pomembnost neverbalnih vidikov komunikacije zaposlenih,  
- predlagati možne izboljšave na področju poslovanja s strankami. 
 
V okviru raziskave so se preverjale naslednje tri hipoteze, in sicer: 
Hipoteza 1: Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.  dobro ocenjujejo 
kakovost,  hitrost in pravočasnost opravljanja storitev. 
Hipoteza 2: Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o. dobro ocenjujejo 
delo korektnost, strokovnost, prijaznost, dosegljivost in komunikativnost zaposlenih. 
Hipoteza 3: Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o. neverbalno 
komunikacijo zaposlenih pri poslovanju s strankami ocenjujejo kot nepomembno.   
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Diplomsko delo je razdeljeno na teoretični in empirični del.  
 
V teoretičnem delu je na podlagi proučene domače in tuje literature ter virov 
predstavljeno področje poslovanja s strankami, odgovornost zaposlenih pri poslovanju s 
strankami, nezadovoljstvo strank. V empiričnem delu so predstavljeni rezultati raziskave, 
izvedeni v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o. in podane ključne ugotovitve.  
Raziskava je bila izvedena z metodo anketiranja, in sicer v prostoru računovodske hiše 
Popolno računovodstvo, d. o. o.  v Grosuplju in v prostorih, kjer imajo stranke sedež 
oziroma, kjer opravljajo dejavnost.  
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2   SPLOŠNO O POSLOVANJU S STRANKAMI 
Obstajajo različni vidiki poslovanja organizacije z uporabniki njenih storitev, ki kažejo 
usmerjenost organizacije k strankam. Cilj usmerjenosti poslovanja k strankam je v 
zadovoljstvu strank. Zahtevnost se kaže predvsem v tem, da želena in hkrati pričakovana 
prijaznost uprave ni brezpogojna, temveč je omejena z določili zakonov in drugih 
predpisov. Pričakovanja stranke so dostikrat nerealna ter obremenjena s posameznikovimi 
pričakovanji. Dodatna težava so tudi pričakovanja strank, ki so izoblikovana pod vplivom 
čustvenega doživljanja primera. Prav čustva dostikrat vzbujajo obrambno držo, celo odpor 
in strah strank v odnosu do organizacije, kar se kaže v pretirani ponižnosti strank oziroma 
njihovi agresivnosti (Stare, 2010, str. 18). 
 
Stranke imajo možnost izbire med številnimi organizacijami, katerih ponudba se bistveno 
razlikuje med seboj. Če stranka ni zadovoljna s kakovostjo storitev v eni organizaciji, se 
odloči za drugo. Prav zato je gradnja kakovostnih odnosov med organizacijo in strankami 
ključnega pomena za uspešno poslovanje. Kakovostni odnosi, ki jih razvija posamezna 
organizacija, so lahko tista konkurenčna prednost, ki določeni organizaciji omogoča boljše 
poslovne rezultate. Organizacije so pri svojem delovanju pogosto dobičkonosno 
naravnane. Za vsako stranko, četudi pristopi na skromen način, se skriva del ustvarjenega 
dobička. Izguba stranke za organizacijo pomeni tudi izgubo dela dobička. Pridobivanje 
novih strank je pet do šest krat dolgotrajnejše in dražje kot ohranjanje že obstoječih 
strank, zato mora biti poslovna strategija organizacij usmerjena v ohranjanje obstoječih 
strank (pri tem pa organizacija ne sme zanemariti pridobivanja novih). Organizacija lahko 
obdrži obstoječo stranko le, če je ta zadovoljna s ponudbo in posredovanjem storitev, pa 
tudi z njihovo ceno. Organizacija mora pri svojih strankah ustvarjati občutek, da niso le 
številke, temveč da med njimi obstaja pristen prijazen in zaupanja vreden odnos. 
Strankino zadovoljstvo je večinoma nematerialne oblike, medtem ko meri organizacija 
svojo uspešnost tudi z ustvarjenim dobičkom (Mihaljčič, 2009, str. 15). 
 
Finch & Ballard (2004, str. 51-173) navajata 3 pomembne korake, ki naj jih organizacija 
naredi, da zgradi strankam prijazno organizacijo, in sicer: 
- določitev pravega cilja in vizije. K strankam usmerjena organizacija, ki si zastavi prave 
cilje, si prizadeva postati: zbrani dobavitelj, ki dobro skrbi za potrebe svojih strank; 
izbrani delodajalec, ki ustvarja spodbujajoče delavno okolje; izbrana naložbena 
možnost, zaradi česar v blagajni nikoli ne bi potihnil;organizacija s prepričljivo in 
soglasno sprejeto vizijo. 
- Pravilno ravnanje s strankami. Če organizacija želi imeti stranke, ki jo bodo pohvalile, 
kako lepo je z njimi ravnala mora določiti, kakšna mora biti izkušnja stranke z 
organizacijo; prisluhniti je treba željam strank in razmisliti o tem, ali je treba njihove 
predloge vključiti v vizijo organizacije; vizijo organizacije, kako naj morajo zaposleni 
ravnati s strankami, je treba vpeljati tako, da se tradicionalna hierarhična piramida 
obrne na glavo. Osebje, ki je v stiku s strankami, mora priti na vrh, da se predano 
ukvarjajo s potrebami strank. 
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- Pravilno ravnanje z zaposlenimi. Če organizacija pravilno ravna z zaposlenimi, potem 
tudi zaposleni pravilno ravnajo z strankami, posledično pa se dobiček veča. To se 
uresniči, če se integrira vse štiri sisteme ravnanja z ljudmi pri delu: izbor in 
zaposlovanje, uvajanje in razvoj, preverjanje uspešnosti, načrtovanje kariere; z 
učinkovitim izborom in zaposlovanjem se dobi učinkovita ekipa; z učinkovitim 
uvajanjem se zaposlenim omogoči dober začetek, ter se jim nudi dobra pomoč, da se 
zaposleni razvijajo; preverjanje delavne uspešnosti zagotovi zaposlenim pomoč, ki jo 
potrebujejo, da bi uresničili cilje. Zaposleni morajo rasti, če organizacija želi,biti 
uspešna. Ljudje niso le najpomembnejši vir organizacije, temveč so ljudje 
organizacija. 
 
Ne samo zaposlenim v javni upravi, temveč tudi v zasebnem sektorju po navedbah 
Sagadin Leskovarjeve (2006, str. 11-59) krojijo delo in življenje nadrejeni, zakoni, 
pravilniki, uredbe in nenazadnje tudi politika. V zasebnem sektorju pa ima poleg naštetih, 
velik vpliv tudi gospodarstvo. Poleg stroke je težko obvladati in biti hkrati pozoren na vso 
zakonodajo, ki vpliva na učinkovito sporazumevanje s strankami. V tem primeru so 
zaposleni v organizaciji, ki nudijo storitve samo ljudje s težavami in nenazadnje z 
napakami. Predstavljajo jo ljudje, ki so v njej zaposleni. Četudi so zaposleni učinkoviti in 
uspešni, delajo po pravilih, to ne pomeni, da je stranka zadovoljna. Nezadovoljstvo 
stranke se po njenih navedbah kaže predvsem takrat, ko ji prošnja ali zahteva ni 
ugodena. Razlika v tem, kako stranke ocenjujejo delo in uspešnost v javnem in zasebnem 
sektorju, se kaže predvsem v tem, da stranke delo javnega uslužbenca ocenjujejo glede 
na stik z njimi, kakšni so v stiku z njimi, uspešnost pa merijo zlasti po vljudnosti, 
prijaznem nasmehu in ustrežljivosti, delo zaposlenih v zasebnem sektorju pa stranke 
predvsem ocenjujejo po strokovnosti, profesionalnosti, koliko so predani, zavzeti in 
odgovorni za svoje delo in storitve, ki jih nudijo. 
 
Managerji in vodje uspešnih organizacij, tako velikih, kot majhnih, znajo zgraditi k 
strankam usmerjeno organizacijo na pravi način. To storijo z vodenjem na odličnejši ravni 
in z usmerjanjem pozornosti zaposlenih k širšim vprašanjem, ne samo k pobiranju 
denarja. Ti direktorji razumejo moč organizacijske kulture, ki temelji na pomenu 
zaposlenih in jo ženejo prizadevanja za odlične dosežke (Finch & Ballard, 2004, str. 21).  
 
Na poslovanje s strankami imajo velik vpliv tudi zaposleni. Biti morajo primerno  strokovno 
izobraženi in imeti strokovne izkušnje. Imeti morajo tehnična znanja, kot na primer 
razumevanje ali poznavanje področja, poznavanje metod, poslovnih procesov in tehnik, 
izkušnje za delo z ljudmi tako s strankami kot s sodelavci s katerimi sodelujejo (Dernhart 
& Dernhart, 2009, str. 20). 
 
Pri delu s strankami je po navedbah Popovičeve & Zajčeve (2002, str. 35-67) treba 
upoštevati naslednja priporočila, in sicer je treba: 
- organizirati svoj čas (čas se prihrani z dobro pripravo na pogovor in s strokovnostjo 
ter dobro opravljenim delom), 
- biti točen (nikoli se ne zamuja, na sestanke in na delovno mesto se prihaja točno), 
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- biti primerno urejeni (urejena, čista, primerno oblečena oseba vzbudi v sogovorniku 
zaupanje; neurejena, zanemarjena in  neprimerno oblečena oseba pa nelagoden 
občutek pri poslovanju s strankami pa je videz izredno pomemben), 
- zagotoviti, da pogovor poteka v okolju, kjer se stranka počuti dobro (poskrbeti, je 
treba, da je delovno okolje urejeno in dobro osvetljeno), 
- biti pozoren na strankino razpoloženje in izbrati primeren trenutek posredovanja 
določenega podatka oziroma informacije, 
- stranki prisluhniti (Kdo se pogovarja s stranko?) se ne sme ukvarjati z elektronskimi 
sporočili, gledati v steno, se ukvarjati s telefonom, temveč je treba vso svojo 
pozornost nameniti samo stranki), 
- poskrbeti, da se pred in med delom ne pije alkohola (če bi uradna oseba na svoj 
delovni položaj prišla v vinjenem stanju bi to slabo vplivala na ugled organizacije 
oziroma organa v katerem je zaposlena prav tako pa na sam ugled uradne osebe, ki 
to delo opravlja), 
- stranki vedno obljubiti le tisto, kar se lahko tudi v resnici izpolnil (stranki se ne sme 
vzbujati upov in ji obljubljati, da se bo lahko rešilo njeno situacijo, če se ve da ni 
možno.  
Musek Lešnik (2007, str. 43) poudarja, da so zaposleni eden od ključnih dejavnikov 
zadovoljstva strank. Zaposleni so tisti ljudje v organizaciji, s katerimi stranke pridejo v 
stik. Na to, kako bodo stranke vrednotile izkušnje z organizacijo, odločilno vpliva vedenje 
tistih v organizaciji, ki imajo stik s strankami. Pri izvajanju in opravljanju storitev, ter pri 
delu s strankami je pomembna učinkovitost in uspešnost zaposlenih, sposobnost in 
strokovnost zaposlenih, prijaznost zaposlenih, dostopnost, hitrost opravljanja storitev, 
dosegljivost zaposlenih, odzivnost zaposlenih in kakovost opravljenih storitev. 
 
Mihaljčič (2009, str. 33) navaja, da učinkovitost in uspešnost zaposlenih pomeni predvsem 
ustvarjalno delo, pri katerem lahko posameznik uveljavlja svoje sposobnosti. Sklenitev 
posla pa pomeni posebno zadovoljstvo, pridobivanje novih sposobnosti in veščin, ki se jih 
uspešno lahko uporabi tudi v vsakdanjem življenju. Sposobnost je lastnost posameznika, 
ki določa, koliko bo dosegel pri svojem delu. Pri opravljanju dela zaposlenih in organizacije 
so pomembne predvsem spodobnosti inteligence, sposobnost komuniciranja, besedna in 
računska sposobnost, čutilna sposobnost, sposobnost prilagajanja in občutek 
odgovornosti.  Stranke pričakujejo, da jim bo organizacija in zaposleni pokazali ne le 
primerno strokovno znanje, temveč tudi tiste osebnostne in človeške lastnosti, zaradi 
katerih se stranka med opravljanjem storitev prijetno počuti, je zadovoljna in se še vrača 
v organizacijo.   
 
Avtor dodaja, da  strokovnost zaposlenih vsebuje tudi izobrazbo, ki zajema predvsem dve 
sestavini in sicer poznavanje ponudbe organizacije in poznavanje dela s strankami. Večino 
znanja o ponudbi organizacije in delu s strankami pridobi organizacija oziroma zaposleni s 
strokovnim usposabljanjem na delavnem mestu - na primer na strokovnih tečajih, na 
seminarjih, kongresih in tako naprej. V današnji močni konkurenčni tekmi med 
organizacijami je pomembnost, da so zaposleni, ki prihajajo v stik s strankami čim bolj 
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prijazni. Prijaznost se izrazi na različne načine in vsak posameznik jo drugače dojema in 
pričakuje. Je vrlina s katero se navezuje stike. Če smo ljudje prijazni, nas drugi hitreje 
sprejemajo, smo samozavestnejši in bolj zadovoljni sami s seboj. Tako lažje 
komuniciramo, stiki s stranko so pristnejši in prijateljski.  
 
Po njegovih navedbah je dostopnost zelo pomembna lastnost zaposlenega v organizaciji. 
Biti dostopen, pomeni enako se obnašati do vseh strank. Ne upošteva se njihove starosti, 
spola, izobrazbe, družbenega položaja. Pomeni torej, da se mora vsaki stranki znati 
približati, z njo navezati pogovor, ponuditi pomoč. Dostopnost pomeni tudi stranko 
razumeti in se vživeti v njen položaj. Skrajno neprimerno je, da se z aroganco in 
vzvišenostjo daje občutek pomembnosti in večvrednosti in se sogovornik okarakterizira za 
nedostopno osebo.  
 
Avtor poudarja, da je za stranko temeljnega pomena tudi hitrost opravljanja storitev. 
Hitrost dela v organizaciji je odvisna od procesa in obsega dela in osebnih sposobnosti 
zaposlenih. Proces in obseg dela se nanašata na izvajanje posameznih aktivnosti, ki so 
potrebne pri določenem poslu in so odvisne od vrste sklenjenega posla. Poudariti je treba, 
da se s staranjem človeka upočasnjujejo tudi motorične spretnosti. Stranki se svetuje 
ustrezen produkt ali storitev, hitrost opravljenega dela ne vpliva toliko na zadovoljstvo 
stranke, prav nasprotno, velikokrat so mnenja, da na hitro opravljeno delo daje občutek 
nepomembnosti in nezainteresiranosti za stranko.  
 
Roma explorer (2011) navaja, da če želi imeti organizacija učinkovite, ustvarjalne 
zaposlene in hitro opravljene storitve, mora zaposlene seznaniti s kakovostjo izdelkov ali 
storitev, tako bodo tudi zaposleni vedeli, kaj je cilj organizacije in se potrudili delo opraviti 
čim hitreje. Redno je treba organizirati sestanke zaposlenih, da se posvetujejo o 
postopkih, ki se jih da opraviti hitreje in na lažji način ter katerih namen je širiti 
informacije v organizaciji in deliti cilje z ostalimi v organizaciji, oblikovati je treba 
vprašalnike, organizirati individualne razgovore s posamezniki, katerih namen je 
poslušanje njihovih zahtev, želja, predlogov ali izboljšanj. 
 
Odzivnost je pomembno merilo poslovanja s strankami. Pomeni sposobnost, da se 
organizacija in zaposleni odzivajo na mnenje strank. Za odzivnost sta primerna dva 
mehanizma in sicer metodično in periodično merjenje zadovoljstva uporabnikov ter 
zbiranje konkretnih pripomb, kritik, predlogov kot tudi pohval. Samo zbiranje informacij v 
obeh primerih ni dovolj. Pri tem je najpomembnejša kakovostna reakcija. Vodstvo jih 
mora skrajno resno pretehtati in na tej podlagi sprejeti ali predlagati ukrepe (Virant v: 
Brezovšek & Haček, 2004, str. 203).  
 
Rouse & Rouse (2002, str. 28) poudarjata, da je povratna informacija sporočilo o učinku 
informacije na prejemnika oziroma stranko, zato je pomembna. Povratna informacija je 
lahko pozitivna (krepi  boljše delovanje sistema in odzivnosti, ki dosega predvideni cilj) ali 
pa negativna (zahteva spremembe v delovanju sistema in odzivnosti, ker ne dosega 
zaželenega cilja).  
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Kakovost opravljanja storitev pa močno vpliva ne samo na stranke temveč tudi na 
samopodobo organizacije. Teorija o kakovosti storitev je prvotno nastala na podlagi 
literature o kakovosti izdelkov in zadovoljstva strank. Kakovost storitev je pomemben 
element, ki odločujoče vpliva na uspešnost storitvene organizacije (Trasorras, 2009, str. 
620). Žurga (2001, str. 33) kakovost opredeli kot: 
- stopnjo, s katero sistem ali proces zadovoljuje določene zahteve, 
- stopnjo, s katero sistem ali proces zadovoljuje uporabnikove ali strankine potrebe 
oziroma pričakovanja, 
- skupek vseh lastnosti ali značilnosti proizvoda oziroma storitve, ki se nanašajo na 
njeno sposobnost, da zadovolji pričakovane potrebe. 
 
Storitev je kakovostna, če se opravi tisto, kar je predvideno in se odziva na potrebe 
strank. Bistveno je, da je kakovost skladata s potrebnimi in pričakovanji strank, ne pa 
nekaj dobrega ali še sprejemljivo dobrega. Kakovost je proces (Kovač, 2000, str. 286). 
Pri strankah gre predvsem za to, da pred odločitvijo o pristopu k določeni organizaciji, 
želijo pridobiti čim več informacij o njej. Zanima jih uporabnost storitve, stroški povezani s 
storitvijo ter prednosti, ki jih s storitvijo pridobijo. Zlasti odrasli in starejše stranke želijo 
na lastne oči videti ponudbo organizacije ali cenik storitev. Zlasti odrasli ter starejše 
stranke. Večkrat pa želijo tudi konkretne izračune in primerjave med ponudbo različnih 
organizacij. Glede na zaznavanje ponudbe se loči tri osnovne tipe strank, in sicer vizualne, 
avditivne in avdiovizualne. Vizualne stranke želijo izdelek/storitev videti, saj si tako lažje 
ustvarijo predstavo o izdelku/storitvi. Avditivne stranke želijo od organizacije oziroma 
zaposlenih slišati pojasnila o izdelku/storitvi. Te stranke veliko sprašujejo in želijo obsežna 
pojasnila. Z njimi je dobro komunicirati v umirjenem tempu s primernimi presledki in 
poudarki v govoru. Avdiovizualne stranke pa želijo pred odločitvijo o nakupu 
izdelka/storitve videti in tudi pridobiti določene informacije o njem (Mihajlčič, 2009, str. 
25). 
 
Pri zaposlenih je za boljšo kakovost opravljanja storitev pomembna tudi njihova poslovna 
predstavitev, ki je kot meni Sweeney (2000, str. 28) učinkovita oblika komuniciranja z 
večjim številom ljudmi oziroma strankami. S tem se stranki podajo informacije o navodilih, 
dogajanju in znanju zaposlenih. Cilj dobre predstavitve je prepričevati, spodbujati, zato je 
pomembno, da so cilji dosegljivi, realni in izzivalni. Tako se strankam poda predstavo o 
opravljanju storitev. Za lažjo razlago se uporabljajo vizualni pripomočki, kot so prosojnice, 
grafikoni, slike, videoposnetki. Pozanimati se je treba o udeležencih oziroma stranki, saj 
se mora poznati njihove želje, izobrazbo, znanja in interese. 
 
Pomembno vlogo pri širjenju storitev ima tudi oglaševanje. Je vsaka plačana oblika 
neosebne predstavitve zamisli, izdelkov ali storitev, ki jo plača znani naročnik. Oglasi so 
stroškovno učinkovit način razširjenja sporočil z osebno vsebino. Oglaševalci niso le 
organizacije, temveč tudi nepridobitne, vladne in dobrodelne organizacije, ki usmerjajo 
sporočila na ciljno javnost. Širjenje storitev, dejavnosti in prenašanje informacij strankam 
ima različne oblike, kot so na primer: širjenje od ust do ust, širjenje informacij in 
oglaševanja preko spleta, v publikacijah, po telefonu in nenazadnje v organizaciji. 
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Govorice od ust do ust so eden najstarejših načinov širjenja informacij o izdelkih in 
storitvah. Ker je vir informacije nekomercialen, jim potrošniki načeloma zaupajo bolj kot 
drugim informacijam. Stranke in zaposleni o svojih izkušnjah in doživljanju organizacije in 
njihovih izdelkov in storitvah pripovedujejo drugim potencialnim uporabnikom. Dober glas, 
ki se širi o organizaciji na tak način, lahko celo preseže učinke ostalih trženjsko-
komunikacijskih orodij. Govorice pa niso nujno le medosebne in ustne. V času, ko je 
spletno komuniciranje po vsem svetu postalo del vsakdana, so se začele tudi govorice od 
ust do ust postajati del novega medija. Preko svetovnega spleta, se omogoča 
uporabnikom hitro in enostavno komuniciranje z drugimi uporabniki. Splet omogoča 
doseganje širokega občinstva s številnimi orodji, kot so na primer različni forumi, wikiji, 
blogi, Twitter, Facebook, Myspace, Linkedln in tako naprej. Osebni prenos informacij, 
bodisi v pisarni bodisi po telefonu je zelo učinkovita trženjska oblika komunikacije, saj je 
njena moč in uporabnost prav v tem, da potencialno stranko pelje in spodbudi v 
neposredno akcijo. Omogoča tudi pojasnjevanje, razlago, spodbujanje in podobno, s tem 
pa se potencialnim strankam razjasnijo dileme, nejasnosti, dvomi in vprašanja. Tako se 
stranka lažje in hitreje odloči (Kodrin, 2012, str. 183-201).   
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3   KOMUNICIRANJE S STRANKAMI 
Kot navaja Mihaljčič (2006) je za sodobno družbo značilna večja medsebojna delitev dela, 
saj ljudje vedno bolj postajamo odvisni drug od drugega. Življenje je odvisno od soljudi in 
to še posebej velja za organizacije in podjetnike. Če želijo sodelovati z novimi strankami 
morajo z njimi komunicirati in se sporazumevati. Dobra komunikacija je tako rekoč 
življenjska sila organizacije, poslovno komuniciranje in komuniciranje s strankami je v 
današnjem času stalna in vseobsegajoča dejavnost. S strankami, poslovnimi partnerji in z 
zaposlenimi se komunicira na različne načine. Komuniciranja in sporazumevanja z drugimi 
se učimo skozi celo življenje.  
 
Če organizacija in podjetniki pri komuniciranju niso preveč spretni, ne dosežejo 
zastavljenih ciljev. Dosežejo lahko celo nasprotni učinek, in sicer če se s stranko ne znajo 
ustrezno pogovoriti in sporazumeti ta odide k drugemu ponudniku oziroma konkurentu. Za 
uspešno poslovno komuniciranje je potrebno ustrezno znanje ter spretnosti in veščine 
(Mihaljčič, 2009, str. 8). 
 
Cilj poslovnega komuniciranja je informiranje, in sicer informiranje znotraj organizacije ali 
organizacije do zunanjega okolja, poslovnih partnerjev. Informiranje je koristno, kadar je 
natančno, pravočasno, celovito in pomembno. Natančnost je opredeljena kot zanesljivost, 
ki se nanaša na vir informacije, in veljavnost, ki se nanaša na nedvoumno razumevanje. 
Pravočasnost je zagotovo pomembna, kajti informiranje je ustrezno samo takrat, ko jo 
stranka potrebuje. Celovitost informiranja pomeni, da vsebuje vse sestavine, ki jih 
naslovnik pričakuje oziroma potrebuje. Pomembnost informiranja je opredeljena glede na 
okoliščine; za naslovnika je lahko ena informacija zelo pomembna, za drugega pa nima 
nobene vrednosti (Vovk, 2015, str. 29). 
 
Bennie (2009, str. 1) navaja, da se v organizaciji komunicira zaradi več razlogov. Vrsta 
komuniciranja, ki se pri tem uporablja, je odvisna od situacije in ljudi, s katerimi se 
komunicira. Razlogi za komunikacijo so: 
- prenašanje informacij, 
- razpravljanje, 
- odgovarjanje na vprašanja, 
- vodenje evidenc o dogovorjenem, 
- razlaganje situacije, 
- dajanje navodil, 
- drugo. 
 
Predpogoj za uspešno komuniciranje s strankami je po navedbah Popovičeve in Zajčeve 
(2002, str. 37) profesionalnost. Profesionalec pa je oseba, ki združuje znanja in prodajne 
tehnike. Pri poslovanju s strankami je pomembna urejenost uradne osebe oziroma osebe, 
katera za stranko opravlja in ji nudi storitve. Ta pripomore, da se stranka ob taki osebi 
počuti lagodno.  
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Da stranka razume tako, kot to želijo organizacija in zaposleni, se je treba potruditi. 
Sporočevalec mora upoštevati načela učinkovitega sporočanja ter sporočati tako, da ga  
naslovnik razume. Upoštevati je treba načela uspešnega sporočanja. Vovk (2015, str. 27) 
navaja: 
- vedno se sporoča le tisto, kar se dobro pozna (kadar se teme, o katerih se želi 
govoriti ali pisati, ne pozna dovolj, se mora znanje izpopolniti; sporoča se lahko le 
podatke, ki so preverljivi). Če se vsebine ne pozna dobro, uspe enkrat ali dvakrat, 
zagotovo pa taka komunikacija na dolgi rok ni uspešna.    
- Upošteva se okoliščine sporočanja (pri izbiri teme se upošteva naslovnika, 
naslovnikovo izobrazbo, starost, poklic, interese…). Eno najpomembnejših pravil je 
upoštevanje naslovnika. Pozanimati se je treba kdo je naslovnik, kaj in koliko ve o 
temi, o kateri sporočevalec piše. Pomembno je, da se ve ali so naslovniki 
strokovnjaki, izobraženi ljudje, ali so laiki na določenem strokovnem področju, koliko 
so stari in kaj jih zanima. Seveda je vse odvisno od tega, kaj sporočevalec želi pri 
naslovniku doseči. 
- Oblikuje se jedrnato besedilo, ki ima rdečo nit, podatki morajo biti natančni, urejeni 
po določenem zaporedju, ne sme se ponavljati misli, idej, povedi. Večina ljudi ima 
dandanes premalo časa, preveč je informacij, vsebin, zato skoraj nihče nima časa 
prebirati dolgih in nejasnih besedil ter ugotavljati, kaj je sporočevalec sploh želel 
sporočiti. Besedilo mora biti kratko in jedrnato. V organizacijah se je v zadnjem času 
uveljavil  nagovor, s katerim sporočevalec poskuša prepričati naslovnika. Tak nagovor 
je lahko ustni ali pisni, odvisno od sporočanjske situacije. 
- Upošteva se pravila besednega jezika (jezikovno in pravopisno pravilno besedilo, 
upoštevana pravila slovenskega knjižnega jezika, primeren slog, besedilo mora biti 
jasno in razumljivo. Od jezikovno kultiviranega pisca se pričakuje in zahteva 
poznavanje in uporabo besednega jezika, kajti s tem se gradi ugled organizacije in se 
tako lažje doseže želene cilje. 
- Upošteva se zgradbo določenih besedilnih vrst (opravičilo, zapisnik, vabilo …). V 
zasebnem in poslovnem življenju se vsakdo zagotovo kdaj sreča s pisanjem besedil.  
Še vsako, tako preprosto besedilo zahteva določeno obliko pisanja, ki se jo mora 
poznati in upoštevati.  
- Upošteva se prednosti in pomanjkljivosti prenosnika (govorjenje je minljivo; zapisana 
beseda ostane in ima dokazno vrednost; poslušanje je zahteven postopek; pri pisni 
komunikaciji pisec in bralec nista v neposrednem stiku; pri govorjenju pa je takojšnja 
povratna informacija). Zavedati se je treba, da zapisana beseda ostane, da jo lahko 
naslovnik napačno razume, pa sporočevalec tega ne ve, ker ne more takoj dobiti 
povratne informacije. Sporočevalčevega pisanja se ne more prilagajati glede na odziv 
naslovnika, ker se ga ne vidi, lahko pa se samo domneva o njegovem sprejemanju 
informacij. 
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3.1  BESEDNO KOMUNICIRANJE 
Verbalna ali besedna sporočila so lahko pisna ali govorjena. Besedna komunikacija je 
lahko direktna – iz oči v oči, ali po telefonu. Oddajnik mora pri besedni komunikaciji 
kodirati sporočilo v znake oziroma besede, ki to sporočilo prenesejo prejemniku-stranki, 
brez odvečnih motenj v procesu komuniciranja (Grintal, 2012, str. 15).  
 
Poslovno komuniciranje je vedno praktično naravnano in odgovarja na konkretna 
vprašanja. Vsa besedila poslovnega komuniciranja morajo biti kratka, jedrnata ter tako 
tudi ekonomična. Zagotovo je želja vsakega v poslovni komunikaciji, da z besedilom na 
naslovnika naredi dober vtis (Vovk, 2015, str. 29). 
 
Poslovneži velikokrat uporabljajo ustna sporočila, ker so hitrejša, pa tudi povratna 
informacija je takojšnja; morebitne motnje lahko sporočevalec in prejemnik sproti 
pojasnjujeta. Pisna sporočila so primernejša, ko je potrebno sporočilo posredovati več 
sprejemnikom na različnih lokacijah (Možina, 1994, str. 560). 
V nadaljevanju so opisani različni načini komuniciranja s strankami, kateri se najbolj 
pogosto uporabljajo v organizaciji. 
 
Poslovno komuniciranje večinoma temelji na dopisovanju. Če se piše sporočila po 
pravopisnih pravilih, se jih lično oblikuje, se upošteva obravnavano temo, tipka se brez 
napak ter se jih pravočasno odpošlje. S tem si pri vseh sodelujočih pridobi ugled 
zanesljivega poslovnega partnerja. Vse bolj pa se tudi poslovno uveljavlja elektronsko 
dopisovanje, katerega prednost je predvsem hitrost pošiljanja. Odlike pisnega 
komuniciranja so preprost jezik, kratko sporočilo in hiter odgovor (Popovič & Zajc, 2002, 
str. 46). 
 
Najbolj ustaljena oblika pisnega sporazumevanja s strankami je po navedbah Popovičeve 
& Zajčeve (202, str. 46-48) dopis – pismo. Vsaka vrsta dopisa ima posebno vsebino, ki se 
lahko razčleni na več vsebinskih enot in sicer na uvod, jedro in zaključek. Misli posamezne 
enote se lahko izrazi z enim ali več stavki, v enem ali več odstavkih. Na prejemnika pisma 
se bo naredili dober vtis, če bo napisano kratko brez oguljenih fraz in v prijateljskem tonu. 
Za to se je vredno potruditi in obvladati veščino pisanja dopisov. Elektronska pošta je 
spremljanje in pošiljanje pisnih sporočil preko računalniškega omrežja. 
Je najpogostejša storitev, ki se uporablja s pomočjo interneta. Prednost te pošte je v 
hitrosti pošiljanja in prejemanja. Pri elektronskem pošiljanju je treba po njegovih trditvah 
upoštevati naslednje: 
- natančno je treba napisati elektronski naslov naslovnika, 
- kratko in jedrnato je v predmetu treba napisati za kaj gre,  
- vsebina sporočila mora biti kratka.  
- Prejemnika se na koncu pozdravi, podpiše se s celim imenom in priimkom, napiše se 
ime organizacije, telefon, elektronski naslov. Pri pisavi je treba paziti na velike tiskane 
črke (s tem se izraža kričanje), ter se izogibati klicajem, saj se tako izraža jeza. Tako 
velja tudi za veliko vprašajev. Uporablja se knjižni jezik in slovnična pravila. 
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- Lahko se pripne različen dokument, paziti je treba na velikost priloge, za stiskanje 
datotek se lahko uporabi program »Winzip«. 
- Zaželeno je, da se na vsako pismo odgovori v čim krajšem času. V roku 24 ur. Če se 
slučajno ne more odgovoriti na prejeto pismo, se pošlje pošiljatelju sporočilo, da se 
mu bo odgovorilo v čim krajšem času, ko se bo le lahko.  
 
Po mnenju Dashoferja (2010) je elektronska pošta prinesla velike spremembe v načinu 
komuniciranja oziroma izmenjavi informacij med ljudmi. Uporaba elektronske pošte se 
vsak dan povečuje, hkrati pa postaja tudi bolj pomembno poslovno orodje. Prednosti 
elektronske pošte so, da omogoča enostavno komuniciranje z več osebami hkrati, vsaka 
interakcija pušča za seboj pisni dokaz oziroma dokument, omogoča več fleksibilnosti pri 
odgovarjanju. Hkrati tehnologija organizacijam omogoča, da komunicirajo ciljno, z 
izbranimi osebami glede na njihove preference. 
 
Telefonsko komuniciranje oziroma telefon je nenadomestljivo in množično sredstvo 
komuniciranja, ki je neizogibno v organizaciji in zasebnem življenju. Pri telefonskem 
pogovoru se je treba potruditi, da je ton glasu ljubezniv, prijeten, vljuden, prijateljski, ter 
da je v njem čutiti nasmeh. Pri pravilnem sprejemanju službenega telefonskega klica je 
treba najprej pozdraviti, navesti ime organizacije v kateri se dela, morda še oddelek 
delavnega mesta in se nato predstavi. Če telefonski klic sprejme tajnica ali drugo 
pomožno osebje, se le ta predstavi samo s funkcijo, nikakor pa ne z imenom in priimkom. 
Na klic se temeljito pripravi in odgovori na vprašanja: zakaj se želi nekoga poklicati, kdaj 
je najprimernejši čas klica, kaj se želi doseči, katere informacije se potrebuje, katere 
odgovore se lahko pričakuje, kako se jih lahko ovrže ter kako premostiti ovire, če se 
pojavijo med sogovornikom. Pri posredovanju poslovnega klica se najprej pozdravi, pove 
ime organizacije in morda še oddelka, se predstavi in pove zakaj se kliče. Osnovno pravilo 
telefonskega komuniciranja je, da se mora vedno najprej predstaviti tisti, ki kliče in 
povedati razlog zakaj kliče, šele nato se predstavi še poklicani in pove svoje sporočilo. 
Vsebina telefonskega pogovora mora biti kratka, razumljiva, nazorna in jedrnata. Načelo 
kratkosti in jedrnatosti narekuje kratke stavke, ki so učinkovitejši, saj si jih sogovornik 
lažje zapomni. Načelo nazornosti zahteva čim manj tujk, te se uporablja le, če se predvidi, 
da jih bo sogovornik razumel. Govoriti je treba čim bolj razumljivo. Pozoren je treba biti 
tudi na pravilno izbiro jakosti glasu. Za sogovornika je prijetno in celo spodbudno, če se 
spreminja jakost glasu oziroma, če se govori nekaj časa glasneje in nato nekoliko tišje. 
Besede je treba izgovarjati popolno. Stranka mora imeti občutek, da se zanjo trudi, to pa 
se ji pokaže s prijaznostjo in potrpežljivostjo. Prijazen glas, v katerem je čutiti 
dobrovoljnost in toplino, pri stranki vzbudi naklonjenost (Popovič & Zajc, 2002, str. 41). 
Hayer & Orrell (1998, str. 370) poudarjata pomembnost parajezika, ki ga je mogoče 
opaziti pri telefoniranju, ko druge oblike nebesednega komuniciranje ne pridejo v poštev. 
Ritem govorjenja posreduje marsikatero informacijo. Na primer hitro govorjenje, ki kaže 
na vznemirjeno ali počasno osebo, ki vzbuja občutke neprepričanosti o povedanem. 
Premori med besedami ponazarjajo presledek med govorjenjem, kot na primer vejica pri 
pisnem komuniciranju ali premor za predajo besede sogovorniku. Z rabo takšnih signalov 
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se nevede vpliva na vedenje drugih ljudi, ki se jih lahko celo namerno zavaja, da 
sogovorniki poslušajo, na primer, če se začne hitro in glasno govoriti.   
Kadar stranka naleti na zaposlenega, ki se odzove po telefonu nespodbudno in 
nezainteresirano, dobi vtis, da gre organizaciji zelo slabo. Zaposleni ne sme pozabiti, da če 
se nepravilno oglasi po telefonu, verjetno izgubi novo stranko ali pa celo redno. Kadar 
pride stranka v stik z organizacijo in zaposlenimi, mora dobiti dober vtis (Cava, 2003, str. 
141).  
 
Pri pogovorih po mobilnem telefonu se upošteva naslednja temeljna pravila telefoniranja 
(Popovič & Zajc, 2002, str. 43):  
- kliče se ob primerni uri, 
- najprej se predstavi, 
- do sogovornika je treba biti vljuden in spoštljiv, 
- sogovorniku se pazljivo prisluhne in se mu med pogovorom v celoti posveti, 
- ne kliče se takrat, kadar se moti okolico, 
- izogniti se je treba stalnemu zvonjenje mobilnega telefona v družbi, 
- kadar se ne more sprejemati klicev, ne da bi se motilo okolico, jih usmerimo v 
telefonski predal ali pustimo sporočilo, 
- kadar se čaka nov klic, se pogovor konča čim hitreje, 
- med vožnjo se ne drži slušalke v rokah, 
- zvonjenje se nastavi na ustrezno glasnost, 
- sogovornika se opozori, če se telefonira med vožnjo, 
- na zvonjenje se ne odzove nemudoma, 
- pri uporabi mobilnega telefona veljajo pravila lepega vedenja. 
 
Za poslušanje je treba upoštevati nekaj nasvetov, ki jih navaja Cava (2003, str. 120): 
- osredotočiti se je treba na tisto, kar sogovornik pripoveduje; ne sme se dovoliti, da 
pri tem po glavi rojijo druge misli. 
- pomembne podatke je treba na kratko beležiti, prav tako opažanja in misli, 
- posvetiti se je treba dovolj pozornosti sogovornikovim nebesednim sporočilom (ton 
govora, način izražanja, kretnje, mimika itd.), 
- pomembno je ostati pri bistvu zadeve. 
Obnašanja drugih ljudi se ne da neposredno obvladovati. Lahko pa se nauči obvladovati 
lastno obnašanje in razvije tehnike učinkovitega sporazumevanja. Le tako lahko na ostale 
pozitivno vpliva. Njihove težavno vedenje se lahko spremeni v kulturno obnašanje. Učenje 
sporazumevanja s težavnimi ljudmi pomeni tudi učenje obvladovanja svojega 
dvosmernega odnosa. Tako se tudi drugemu omogoči priložnost, da razčisti o stvareh, 
zaradi katerih je težaven. Kadar se naleti na težavnega človeka, se marsikdo odzove na 
način, ki težavo le poslabša – na primer zabrusi oster odgovor, se začne braniti, namesto 
da bi se soočil z resnično težavo ali pa jezo drugega človeka vzame osebno. Ti sicer 
naravni odzivi zmanjšajo zmožnosti spreminjanja negativnega obnašanja v pozitivno. 
Pravilen pristop pomeni osredotočiti se na strankino težavo, ne pa na lastne občutke. To 
se doseže tako, da medtem, ko stranka govori, dela zabeležbe, s svojimi besedami 
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povzame sogovornikove besede. S postavljanjem vprašanj se da stranki občutek, da se jo 
posluša. Če se skuša izogniti odgovornosti ali braniti organizacijo, ne doseže ničesar. 
Stranke ne zanima, kdo je odgovoren za napako. Od zaposlenih hoče in želi le, da se 
težava odpravi. Tako zaposleni ostanejo mirnejši, če ne zavzemajo obrambne drže. Ko se 
težava reši, se stranka v večini primerov opraviči, ker se je razburila na zaposlene. (Cava, 
2003 str. 137). 
 
3.2  NEBESEDNO KOMUNICIRANJE 
Stik lahko zaposleni ali organizacija s stranko vzpostavi neposredno in samostojno. V 
praksi so najbolj značilne in najpogostejše situacije, da organizacija in zaposleni pokličejo 
stranke po telefonu ali pa se na stranko obrnejo s pisnim obvestilom. Samo v pogovoru pa 
stranke ne komunicirajo z organizacijo in zaposlenimi samo besedno, temveč se 
sporazumevajo tudi nebesedno. K nebesedni komunikaciji spadajo telesni gibi, urejenost, 
očesni stik, obrazna mimika in nasmeh ter ton glasu. Med pogovorom stranke z 
organizacijo in zaposlenimi, tako lažje uredijo različne odnose, ter ustvarijo razmere za 
boljše bodoče sodelovanje (Flakner, Mali & Rafaelič, 2013, str. 52). 
 
Nebesedna sporočila so sporočila, ki niso govorjena ali pisna in se izražajo z mimiko 
obraza, telesnimi gibi, kretnjami in telesnim kontaktom. Osebno komuniciranje je lahko 
sestavljeno le iz gibanja in mimike (Grintal, 2012, str. 15). 
 
Benedettijeva (2008, str. 173) navaja nebesedno komunikacijo, kot pomemben del, ki 
lahko poudari besedno komunikacijo ali pa izda njeno neresničnost. Ljudje oddajajo veliko 
nebesednih znamenj, ne da bi se tega zavedali. Takšna komunikacija učinkuje takoj, prej 
kot besedna, in je veliko močnejša, njena sporočila pa so prepričljiva. Dokler se 
nebesedna znamenja ujemajo z govorjenimi, se jih komaj zaveda ali pa se jih občuti, kot 
da poudarjajo in podpirajo besede. 
 
Collange (1995, str. 64) poudarja, da medtem, ko je pri besednem komuniciranju lažje 
prikriti razmišljanje z besednimi zvezami, je veliko težje prikriti občutke, če je treba paziti 
na geste, mimiko, obnašanje in pogled. Uporablja se takrat, kadar se celotnega sporočila 
ne da povedati samo z besedami in se pri tem uporabi kretnje rok, izraz na obrazu, držo. 
Thill & Bovee (1999, str. 4) trdita, da je osnova komunikacije neverbalna komunikacija, ki 
obsega namige, kretnje, izraz obraza. 
 
V nadaljevanju so predstavljeni pomembni dejavniki nebesedne komunikacije.  
 
Govorica telesa, telo in telesni gibi, ki se izražajo s pomočjo mimike obraza in drže telesa. 
Z držo telesa se po navadi sporoča stopnjo samozavesti ali prizadevanja za pogovor. Bolj 
ko je osebi do pogovora, bolj se nagiba k človeku, ki govori. Po drugi strani je lahko 
odmik nazaj znamenje za pomanjkanje interesa za to. Počutje ljudi se lahko ugotavlja tudi 
po gibih nog in stopal.  
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Ljudje pogosto obvladujejo gornji del telesa, kadar se počutijo tesnobno, vendar pa noge 
tesno prekrižajo ali udarjajo s stopali (Možina, Tavčar & Kneževič, 1995, str. 558).  
 
Benedettijeva (2008, str. 198) poudarja, da pravilna drža, čvrst stisk roke in gledanje v oči 
vzbujajo pri sogovorniku simpatijo, mlahava in mehka roka pa pogosto pomeni osebo, ki 
je zaprta vase in negotova. Premočan stisk roke ravno tako ni ustrezen. Roka, ki 
premočno stisne drugo roko, izraža grobost. 
 
Pease (1996, str. 15) poudarja, da začetnik naredi hudo napako, če se pri tolmačenju 
govorice telesa omeji le na en sam telesni gib oziroma kretnjo in jo obravnava ločeno od 
drugih telesnih gibov, kretenj ali okoliščin. Praskanje po glavi ima lahko nešteto pomenov, 
ali zaradi prhljaja, uši, potenja, negotovosti, pozabljivosti ali laganja, vendar je pravi 
pomen odvisen od spremljajoče se kretnje. Pravilno tolmačenje je torej mogoče samo z 
upoštevanjem celote. Govorica je telesa je sestavljena iz besed, povedi in ločil, enako kot 
govorjeni jezik. Telesni gib oziroma kretnja je kot beseda, beseda pa ima lahko več 
pomenov. Pomen besede je jasen šele, ko stoji v povedi z drugimi besedami. Telesni gibi 
in kretnje prav tako nastopajo v povedih in poročajo o čustvih ali razpoloženju oddajnika. 
Prejemnik bere nejezikovne povedi. 
 
Še preden se spregovori, se predstavi z obleko in urejenostjo, ki mnogokrat povesta več 
kot dobro premišljen govor. Pri videzu ne gre le za obleko ampak za posameznikov splošni 
videz, osebno higieno in skrb za zdravje. Pri oblikovanju in vzdrževanju osebnega videza 
je treba po navedbah Popovičeve & Zajčeve (2002, str. 77) upoštevati: 
- sporočilnost - kam se namenja, kdo prihaja, kaj se pričakuje, kaj se želi sporočiti, 
- skladnost - obleke, postave in barv, krojev in materialov, povezanost dela in obleke, 
starosti in obleke, 
- udobnost - obleka ne sme ovirati pri delu, 
- celovitost - obleka, negovanost, dodatki. 
Urejen je treba biti od glave do pet, saj se s tem pokaže odnos do sogovornika in okolja. 
Ženske naj ne bi uporabljale vpadljivih lakov za nohte. Tudi lasje morajo biti vredni 
pozornosti, zato morajo biti umiti in urejeni. Pri ličenju je treba biti pozoren, da se barve 
in slog ličenja ujemajo z oblačili, celotno osebnostjo ter priložnostjo. Pri izbiri pudra 
prevladuje naravni ton, pri senčenju oči pa se uporabljata bela in zlata barva. Kot dnevno 
obleko moški običajno nosi hlače, suknjič in srajco z obvezno kravato, zraven spada pas, 
ki je barvno usklajen z obleko in čevlji. Koncept ženske poslovne obleke se je oddaljil od 
preprostih kril, bluz, pletenih jopic ali preprostih kostimov. Na delovnem mestu mora biti 
ženska dostojno oblečena in urejenega zunanjega videza. Njena obleka mora biti čista, 
nevsiljiva, prav tako pa lahko s svojo obleko poudari svojo ženstvenost vendar pri tem ne 
sme pretiravati. Neprimerno je, če ljudje na obleki opazijo madeže, manjkajoče gumbe, 
spuščene robove, pretesne hlače, prekratke hlače ali krilo, predolge hlače, pregloboke 
dekolteje in prosojne tkanine, preozke srajce in izzivalne bluze, svetleče dele obleke, 
pretiravanje z okraski, naborki ali zaznajo vonj po znoju, hrani, alkoholu ali cigaretnem 
dimu. Na delovnem mestu se ne nosi športnih copatov. Čevlji ne smejo biti nikoli umazani 
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in ponošeni. Nakit mora biti skromen in kakovosten, kravate morajo biti barvno in vzorčno 
usklajene z obleko (Popovič & Zajc, 2002, str. 78).  
Optimalen uspeh na področju neverbalne komunikacije se doseže tako pri ženskah, kot pri 
moških s klasično obleko in določenimi elementi zunanjega videza oziroma elementi 
prepoznavnosti kot so ročna ura, nakit, pisalo, poslovna torba, čevlji rute, šali, nogavice 
uniforma, suknjič, krilo, hlače, bluze, enodelna obleka, plašč, moška in ženska oblačila za 
posebne priložnosti (Dreo, 2003). Osredečki (1990, str. 22) poudarja, da je osebna 
urejenost nuja, ki ji je treba nameniti dobršen del pozornosti, ne glede na položaj v službi 
ali na delavnem mestu. Nikjer ni poklica, v katerem ne bi bilo prijetno srečati urejene in 
negovane osebe. Začetni pogoj za uspešno komuniciranje je osebna urejenost. Običajno 
je da tisti, ki se potrudi za svoj videz, zelo vesten tudi pri svojem delu.  
 
Uporaba očesnega stika je najbolj kompleksno področje neverbalne komunikacije. Vloga 
pogleda in očesnega stika zajema frekvenco pogledov, usmerjenih proti sogovorniku, 
celotno trajanje gledanje sogovornika, delež časa gledanja sogovornika, medtem ko se 
govori ali posluša, povprečen čas posameznega pogleda, usmerjanje njega proti 
sogovorniku, obseg časa vzajemnega gledanja sogovorcev (očesnega stika). Enostranski 
očesni stik se razume kot pogled posameznika, ki je usmerjen v drugo osebo ali objekt. 
Vzajemni očesni stik pa se nanaša na situacije, v katerih dve osebi, ki sta udeleženi v 
interakciji, gledata druga drugo, največkrat v obraz (ne nujno naravnost v oči) (Paladin, 
2011, str. 90). 
Komunikacijske funkcije gledanja oziroma pogleda so opazovanje (zbiranje informacij o 
tem, kako se sogovornik obnaša, iskanje odziva na svoje sporočilo), regulacija 
(nakazovanje svojih namer v smislu izražanja želje po govoru oziroma zamenjavi govorca) 
in izražanje čustev ter stališč (Kendon v Harrigan 2005, str. 171). 
Med pogovorom ljudje večino časa gledajo v svojega sogovornika, predvsem v oči in 
ustnice. Brez očesnega stika imajo ljudje občutek, da komunikacija ni popolna. Obseg 
(količina) gledanja je povezan s pozitivnimi ali negativnimi čustvi. Pozitivna čustva so 
povezana s povečanim obsegom vizualne pozornosti, za negativna čustva pa je značilno 
umikanje pogleda. Za živčnost so značilni izmikajoče se vedenje oči (manj očesnega 
stika), krajše zadrževanje pogleda na eni točki in umikanje pogleda od vira ogrožanja 
(Paladin, 2011, str. 91). Pease (1996, str. 113) poudarja, da če oseba ni odkrita ali 
prikriva podatke, traja srečanje s pogledi nekoliko manj kot tretjino časa celotnega 
srečanja. Če pa traja srečanje z očmi več kot dve tretjini celotnega časa srečanja, pa to 
lahko pomeni dvoje: prvič, osebi se zdi sogovornik zanimiv in privlačen in v tem primeru 
se njene zenice med pogledom razširijo, in drugič, oseba je do sogovornika sovražno 
razpoložena in morda na jezikovni ravni celo izziva, njene zenice pa se zožijo. 
 
Obraz je najbolj zavajajoč izmed vseh virov neverbalne komunikacije, saj je vedno viden 
in neprestano proizvaja številne signale ter informacije, denimo o spolu, rasi in starosti. 
Obraz ima bogat komunikacijski potencial. Sodeluje pri pošiljanju sporočil o čustvenem 
stanju, izražanju medosebnih odnosov, izražanju neverbalnih odzivov na komentarje 
drugih. Nasmeh je eden izmed najpogosteje uporabljenih neverbalnih znakov v 
komunikaciji med ljudmi. Pomembno vlogo ima pri izraženju čustev. Poleg sreče izraža 
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tudi prijaznost in naklonjenost oziroma željo po vzpostavitvi naklonjenosti med 
sodelujočimi v komunikaciji (Paladin, 2011, str. 93).  Pod pojem mimika se po navedbah 
Birkenbihl (2000, str. 66) uvrščajo vsi pojavi, ki se jih lahko opazuje na človekovem 
obrazu. Poteze obraza, stik s pogledom in njegova smer, psihosomatski procesi, kot na 
primer prebledevanje. Obrazne mišice je težko nadzirati. Nadziranje obraza pa je 
pomembno, zato da pomaga za razlago znakov drugih ljudi oziroma sogovornikov. Ker se 
mimike ne zaveda, se nanjo na splošno lahko zanese. Wetherbe (2005, str. 110 – 117) 
navaja, da če se opazi, da sogovornik z roko zakriva usta, je to znak sumničavosti. Ko si 
nekdo, medtem ko posluša, zakrije usta, morda razmišlja, da je tisto, kar mu govorec 
pripoveduje ''nakladanje''. Prst, ki se dotakne ušesa, obrvi ali nosa, navadno ni znamenje 
sumničavosti, temveč izraža dvom. Če pa si sogovorec zakrije obraz in oči, pomeni da se s 
tem strinja. Znamenje razočaranje se kaže z vzbočenim čelom in čustvenim pogledom. 
Obraz naslonjen na dlan izkazuje dolgčas ali pa utrujenost, zlasti če mu obraz sloni na roki 
in je sogovornik zaspan.  
  
Značilnosti posameznikovega glasu vplivajo na vtis, ki ga posameznik ustvari. Pri 
določanju privlačnosti glasu so pomembni številni dejavniki, in sicer tišina, polnost, 
razločnost ter glasnost. Privlačen glas naj ne bi bil niti previsok niti prenizek, v toku 
komunikacije naj bi variiral, poleg tega naj bi bil primerno (zmerno) močan, jasen in 
glasen. Preveč zamolkel, enoličen in hripav glas je pogosto označen kot neprivlačen. 
Ljudem, ki imajo privlačen glas, ne pripisujemo le pozitivnih lastnosti temveč se jih 
dojema kot dobre osebe, pripisuje se jim dobre družabne/socialne spretnosti, nagnjeni 
smo k ustvarjenju občutka podobnosti z ljudmi, katerih glas se zazna kot privlačen 
(Paladin, 2011, str. 115). Benedettijeva (2008, str. 2012) meni, da se z glasom dopolnjuje 
vsebina besednih sporočil. Lahko se izraža samozavest, veselje, nervozo ali žalost. Če se 
osredotoči na melodijo govora, se lahko tudi po telefonu marsikaj izve, čeprav se osebe 
ne vidi. 
 
Parajezik je vse, kar se nanaša na kakovost glasu. Pacori (2010, str. 13) sem uvršča: 
- intonacijo glasu, ki je povezana s tonom glasu (visok ali nizek), ki se razlikuje od 
osebe do osebe; intonacijo glasu se lahko tudi izboljša, s posebnimi vajami dihanja,  
- višino glasu, ki je odvisna od situacije, pogosto tisti, ki dvigajo glas, to storijo 
predvsem zaradi občutka nelagodja, takšna oseba uporabi visok glas za obrambo, 
veliko bolj vpliven je nizek, vendar trd glas, 
- ritem govora, kamor spada ustavljanje med besednimi zvezami ali stavki; če se med 
branjem le-to nenadoma pospeši, vzbudi veliko več zanimanja med poslušalci, 
- poudarki določenih besed pred drugimi besedami pomagajo pri razumevanju govora, 
- presledki in tišina med pogovorom spadajo v skupino ritma govora. 
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4   (NE)ZADOVOLJSTVO STRANK 
Zadovoljstvo strank je občutek stranke glede razlike med njenimi pričakovanji, zaznano 
učinkovitostjo v smeri organizacije, izdelka ali storitve (Looly, 2003, str. 124). 
Zadovoljstvo strank prinaša mnoge pozitivne učinke: obseg porabe se poveča, stranke 
lahko pripelje do zvestobe, zadovoljne stranke so pripravljene plačati več za storitev ali 
izdelek in so bolj tolerantne do napak, prav tako pa se ne odzivajo na konkurenčne 
ponudbe. Zadovoljstvo je stopnja človekovega počutja, ki je posledica primerjave med 
osebnimi pričakovanji in zaznavanjem delovanja storitve oziroma izdelka ali rezultatom 
(Kotler, 2004, str. 40). 
 
Dejavniki, ki vplivajo na zadovoljstvo strank so po navedbah Matzler & Sauerwein (2002, 
str. 319) naslednji: 
- osnovni dejavniki – gre za minimalne zahteve, ki so potrebne, da se prepreči 
nezadovoljstvo strank. Gre za tiste dejavnike, ki vodijo k izpolnjevanju temeljnih 
zahtev, s katerimi se predstavljajo osnovne lastnosti izdelka ali storitve. Čeprav imajo 
osnovni dejavniki na zadovoljstvo le majhen vpliv, so predpogoj zanj. 
- Dejavniki navdušenja – če so dejavniki navdušenja izpolnjeni, povečujejo zadovoljstvo 
strank, v nasprotnem primeru pa ne vplivajo na nezadovoljstvo. 
- Dejavniki zmogljivosti – če so ti dejavniki izpolnjeni, vodijo do zadovoljstva, v 
nasprotnem primeru pa pride do nezadovoljstva strank. Ključni pomen pri dejavniku 
zmogljivosti imata zanesljivost in prijaznost.  
 
Pričakovanja strank se nenehno spreminjajo in ves čas se spreminjajo tudi njihove 
potrebe. Zahtevajo vedno višje standarde, zato je težko ali bolj nemogoče zadovoljiti vse 
njihove zahteve po popolnosti. Vsaka organizacija ima na trgu svoje izkušnje, zahteve, 
odnose in obveznosti znotraj organizacije ter s strankami. Organizacija mora dobro 
poznati stranke, prepoznati njihova pričakovanja in potrebe, ter meriti njihovo zaznavanje 
storitve ali proizvoda (Koskela, 2002, str. 24). Pričakovanja strank in njihove zahteve so 
vedno večje in bolj zahtevne. Stranka je vesela, če od ponudnika storitev dobi še nekaj 
več, kot je pričakovala in kot je osnova v samem dogovoru v začetku sodelovanja z njim. 
Čez čas se pričakovanja povečajo, vendar se ne sme ustrašiti, saj to predstavlja le 
priložnost in izziv, da je organizacija lahko še boljša. Nemalokrat organizacije pozabljajo, 
da ne razvrščajo strank v bolj ali manj pomembne samo one, temveč so tudi stranke tiste, 
ki razvrščajo organizacije glede na uspešnost sodelovanja z njimi. Rezultat ocenjevanja 
odloča o tem, ali je organizacija strankina prva, druga, tretja ali pa celo nobena izbira. Pri 
tem stranke ocenjujejo naslednje (Širca, 2008): 
- učinkovitost in hitrost reševanja postopka, 
- kako hitro dobijo pristojno ali odgovorno osebo, ki jo potrebujejo, 
- število in vrednost postopka reševanja, 
- zamude dogovorjenega roka reševanja, 
- strokovnost, profesionalnost ter prijaznost zaposlenih, 
- uspešnost pretoka informacij, 
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- kakovost storitve oziroma izdelka, 
- odzivni čas, 
- ceno v primerjavi s kakovostjo storitve ali izdelka, 
- konkurenčnost, 
- kapaciteto organizacije, 
- ugled organizacije, reference, dolžino in zgodovino sodelovanja, koliko časa je 
organizacija prisotna na trgu.  
 
Kot navaja Kolar (2008) so zadovoljne stranke za organizacijo najbolj verjetni kandidati za 
ohranitev sodelovanja z njimi in širjenja pozitivnih informacij o organizaciji sami in seveda 
njihovih kakovostnih storitvah. Vsi zaposleni se morajo zavedati, da je stranka 
najpomembnejša oseba za organizacijo, saj je ključna oseba za katero se dela in si z 
opravljanjem storitev ustvarja dobiček. Skrb za samo zadovoljstvo stranke pa je osrednja 
naloga kateregakoli zaposlenega v organizaciji. Vsaka organizacija se mora naučiti, kako 
razveseljevati svoje stranke, da bodo z njihovimi storitvami zadovoljne. Zaposleni morajo 
imeti nasmeh na obrazu, delati storitve profesionalno in strokovno. Tudi vodstvo 
organizacije mora svoje zaposlene motivirati, da bodo skupaj lahko dosegli maksimalno 
zadovoljstvo pri strankah.  
 
Veliko raziskovalcev je ugotovilo, da vedenje zaposlenih močno vpliva na zadovoljstvo 
strank, še posebej v storitvenih dejavnostih, kjer je interakcija med zaposlenimi in 
strankami močnejša. Tietjen (1990, str. 15) ugotavlja pomembnost vedenja. Če zaposleni 
ravnajo s strankami spoštljivo in v skladu z zdravim razumom ter se trudijo razvijati 
partnerski odnos, organizacija uspešno posluje.  
 
Zadovoljstvo zaposlenih je izredno pomembno za organizacijo, je osnovni pogoj za večjo 
produktivnost, odzivnost, kakovost in širšo ponudbo storitev. Raziskave so pokazale, da 
imajo zaposleni, ki so zadovoljni tudi zadovoljne stranke. Višjo raven zadovoljstva strank 
se lahko torej doseže, če strankam strežejo zadovoljni zaposleni (Kaplan & Norton, 2000, 
str. 139). Za zadovoljstvo uporabnikov so zadovoljni zaposleni pripravljeni pozitivno 
vplivati na zadovoljstvo uporabnika. Če želi organizacija pridobiti in imeti zadovoljne 
stranke, mora najprej imeti zadovoljne zaposlene. Odnos med zadovoljstvom zaposlenih 
in zadovoljstvom strank je kot zrcalo, ki okrepi pozitivno zvezo med stranko in zaposlenim. 
Za oceno zadovoljstva strank je zelo pomembna tudi zanesljivost. Pomeni sposobnost 
»držati besedo« oziroma opraviti storitev v predpisanem, obljubljenem roku. Organizacija 
je zanesljiva takrat, ko stranka lahko v naprej predvidi kako bo organizacija ravnala 
oziroma reagirala na  strankino ravnanje (Kovač v: Brezovšek & Haček, 2004, str. 203). 
 
Na poslovanje organizacije neposredno vpliva nezadovoljstvo strank. Če je stranka 
nezadovoljna je to eden od osnovnih vzrokov za odhod stranke h konkurenci. V tistih 
organizacijah v katerih so stranke doživele razočaranje se lahko umaknejo iz okolja ali 
storitev, ki jih je ponujala organizacija. Ko odidejo, odide tudi njihov denar (Musek Lešnik, 
2008, str. 32). 
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Stranke nezadovoljstvo izražajo na različne načine (Možina, 2002, str. 208): 
- ne storijo nič, 
- pritožbo naslovijo drugam, 
- govorijo o negativni izkušnji drugim in negodujejo, 
- aktivno iščejo rešitev in se pritožijo v organizaciji, 
- prekinejo odnos z organizacijo. 
 
Stranke se pogosto pritožujejo zaradi nedoslednosti, skritih napak, nedosegljivosti, 
napačno obračunanih storitev in ostalih napak ter nepravilnostih, ki jih opazijo pri 
opravljanju storitev. Pritožujejo se tudi zaradi odnosa zaposlenih, ignoriranja, 
nefleksibilnosti, zaradi neprijaznosti, nesramnosti, nestrokovnosti, neažurnosti in tako 
naprej. Za uspešnost same organizacije, mora biti tako vodstvo, kot tudi zaposleni veseli 
vsakega sogovornika, ki  opozarja na napake. Pritožba, graja ali samo pripomba je za 
organizacijo darilo. Po uspešno rešeni pritožbi ali samo opozorilu je odnos s stranko lahko 
še boljši. Na vsako stranko, ki se pritoži lahko pride v povprečju še kakšna več, za katero 
organizacija ne ve, da je nezadovoljna. Nekatere nezadovoljne stranke se niti ne pritožijo 
in ne opozorijo na njihovo nezadovoljstvo, ampak le odidejo h konkurenci. S tega vidika je 
opazovanje in ustvarjanje dobrih poslovnih odnosov še kako pomembno (Dolenc, 2008). 
 
Mihaljčič (2006) navaja naslednji pristop pri reševanju pritožb:  
- odražanje občutkov. Čustvena zavrnitev je prva napaka, ki jo lahko zgrešimo pri 
reševanju pritožbe. Zavrnjena stranka okrepi napad. Da bi odražali strankine občutke 
še ne pomeni, da jih moramo s stranko obdržati ali deliti. Moramo jih le spoštovati. 
Priznamo napako, obrazložimo nastalo situacijo, pokažemo sočutje, razumevanje jeze 
in obžalovanje za neprijetnosti.   
- Sprejemanje pritožb. Pritajeno odklanjanje in izražanje nevednosti sta najhujši napaki 
pri sprejemanju pritožbe. Velikokrat se zgodi, da zaposlen v organizaciji ni odgovoren 
za napako in je nepristojen, stranka pa ima nasprotni občutek, da bi se zaposleni rad 
otresel odgovornosti. Enostavni način je, da se stranki obrazloži, kolikor je v moči 
zaposlenega, se mu obljubi, da posredujemo zadevo pristojnim, sprejmemo pritožbo 
in se zahvalimo. 
- Iskanje rešitve. Odločilni pomen, katerega nosi rešitev, ni pomembna za zaposlenega, 
temveč za stranko in kaj si pod tem predstavlja. Torej o rešitvi se povpraša stranko, 
saj bi v nasprotnem primeru bila ponujena napačna možnost za rešitev, premalo ali 
preveč. Seveda to ne pomeni, da se mora strankina želja uresničiti, sploh če ni 
realna. Kot rešitev velja samo to, da sta ob danih omejitvah zadovoljna oba, torej 
zaposleni in stranka.  
 
Uspešen zaposlen mora biti prepričan o samemu sebi in svoji strokovnosti, ter verjeti sam 
vase. Mora znati sprejeti uspeh in neuspeh pri opravljanju storitev ter sprejeti in razumeti 
strankino zavrnitev. Neuspeh je lahko dobra spodbuda, da se odpravi obstoječe 
pomanjkljivosti ter, da se loti novih strank z enako vnemo, kot doslej (Mihajlčič, 2006). 
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Ne glede na to, kakšna je stranka, ne sme organizacije in zaposlene presenetiti. Zato je 
pomembno, da so pripravljeni, da stranka zapusti prostor organizacije zadovoljna. Da se 
doseže ta cilj, se mora obvladati naslednje: dobro se mora poznati blago in storitve, ki jih 
organizacija ponuja, poznati se mora pravila in posel. V mnogih organizacijah se uporablja 
strategija za zadovoljevanje potreb strank in se jih razume kot bistvene prodajne 
prednosti. Stranke se vedno bolj zavedajo svoje pomembnosti. Cilj organizacije je imeti 
čim več zadovoljnih strank, saj prinašajo uspešen in dolgoročen posel. Organizacija in 
zaposleni se morajo sprijazniti s tem, da se lahko na vsakem koraku sreča ljudi, ki so 
težavni in zahtevni. Kot profesionalci so organizacija in zaposleni v poslu dolžni ustreči 
strankam in učinkovito poslovati. Stranke se obravnava kot kakovostne in s tem postanejo 
dragocene, zadovoljne stranke. Ne sme se pozabiti, da v očeh strank zaposleni 
predstavljajo celotno organizacijo (Bezlaj, 2002, str. 180). 
 
Jezne stranke imajo najbrž nezadovoljeno potrebo in verjamejo, da so zaposleni sposobni 
storiti vsaj nekaj, da bi težavo opravili. Vendar je učinkoviteje, če se sprva osredotočijo na 
samo težavo (Cava, 2003 str. 142). 
 
Glede na to kako se ravna s težavnimi strankami se mora organizacija in zaposleni 
zavedati bistvenih pravil, se jih naučiti, zapomniti in seveda uporabljati. Od stranke se ne 
sme pričakovati, da bo razumna. Njenih žalitev se nikoli ne sme jemati osebno. Stranko se 
vedno gleda v oči. Izziv se mora sprejeti, vzdržuje se pritisk, potrebno je biti vljuden, 
dostojen, naklonjen, navdušen, nasmejan in obziren. Poznavanje storitev, ki jih nudi 
organizacija je s strani zaposlenih obvezno. Prav tako je potrebno poznavanje pravil in 
posla. Stranko se mora pozorno poslušati, pravilno vprašati, spodbujati in temeljito 
preučiti. Uporabljajo se enostavni, razumljivi izrazi, treba pa je biti pozitivno naravnan. 
Prednost proizvodov in storitev mora zaposlen znati opisati. Treba je ostati nepristranski 
in uporabljati strokovno znanje. Pozorno se mora poslušati, imeti razumevanje, toda 
postavljati prava vprašanja, se dogovarjati, preverjati in ukrepati. Organizacija in 
zaposleni si ne sme dovoliti, da bi se zapletla v spor, ne sme se spuščati na raven žalitev. 
Izogibati se mora pikrosti, besedni in nebesedni. Kar najhitreje odpravi problem. 
Opravičilo se izreče, če je na mestu, drugače se ne prosjači. Če je potrebno se opraviči v 
imenu organizacije, a nikoli se ne sme priznati slabosti organizacije. Skupaj s stranko se 
dogovori o rešitvi problema in se ga odpravi (Bezlaj, 2002, str. 181). 
 
Če pride do stanja v kateri stranka začne izražati močno jezo, se ravna na naslednje 
načine, kot jih navaja tudi Sagadin Leskovarjeva (2006): 
- posvetiti se stranki in njenim čustvom - stranko se posluša in pri tem ne sme imeti 
občutka, da je treba kaj pojasnjevati. Pokaže se sočutje, hkrati pa se postavi v njen 
položaj. Vzdržuje se očesni stik in se jo pazljivo posluša. Prikimava se z glavo in 
pokaže pozornost. Lahko se postavlja tudi vprašanje in pove stranki, v čem je težava. 
- Posvetiti se težavi – dobro poslušanje in poizkusiti ugotoviti, kaj stranka želi. 
Prepričati se je treba, če se stranko prav razume. Ko se ugotovi kaj stranka želi, se 
poskuša težavo rešiti in v primeru, da je to možno, bo stranka zadovoljna. 
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- Če se težave ne da rešiti -  ne sme se reči, da smo nemočni. Stranka tako ne bo 
zadovoljna. Poizkuša se ji ponuditi drug način rešitve. V primeru, da rešitve ni, ji je 
potrebno pojasniti pravila pri postopku in zakonodajo, zaradi katere se ji ne da 
ustreči. Pojasnjuje se le tisto, kar se neposredno veže na strankino težavo. Stranka 
sicer ne bo zadovoljna, upa pa se lahko, da ne bo več jezna in razburjena. 
Na reševanje težav z nezadovoljnimi strankami pa vpliva tudi pogajanje, kot proces med 
dvema ali več osebami. Pogajanje omogoča, najti optimalno rešitev, tako za organizacijo, 
kot za stranko. Pred pogajanjem je treba narediti načrt, da se na koncu doseže uspeh. 
Pogajanje se nikoli ne konča z zmagovalcem ali poražencem, vedno se je treba 
usklajevati, tako se dobi ugodno rešitev za obe strani (Heller & Hindle, 2001, str. 562). 
Pogajanje lahko poteka za mizo v obliki sestanka ali preko telefona, elektronske pošte, 
faksa. Proces pogajanja je sestavljen iz petih faz: priprava na pogajanje, vzpostavljanje 
povezav, izmenjava informacij, prepričevanje in dogovarjanje o rešitvi. Na pogajanje se je 
treba pripraviti že v organizaciji, preden se gre na pogajanje. Izvedeti je treba čim več 
informacij o nasprotni strani, pripraviti taktiko pogajanja in določiti cilje. Ko se razprava 
začne, se vsaka pogajalska stran na kratko predstavi, da spoznajo drug drugega. 
Postavljati je treba vprašanja ter odgovarjati nanje. Namen te faze je izvedeti, ali je 
nasprotnik (stranka) trd pogajalec, zanesljiv, popustljiv. Več informacij kot pogajalec izve, 
uspešnejši je. Sledi faza, ko se obe strani pogajata, prepričujeta druga drugo za sprejetje 
predlogov in na koncu sestavita dogovor o rešitvi pogajanj (Treven, 2001, str. 219–220). 
 
Turner (2004, str. 144) poudarja, da ima vsaka stranka kot posameznik edinstveni 
čustveni profil in vsaka organizacija ima drugačno strategijo, ki izhaja iz njegovih vrednot. 
Vsak od njih ima različne težave, ki jih je treba rešiti. Stranke si organizacija pridobiva in 
jih obdrži, če jih oskrbi s tistim kar stranka želi in ne s tistim, za kar organizacija in 
zaposleni mislijo, da stranka želi. Če organizacija želi pravo stranko opredeliti, mora 
opredeliti profil osebe, ki ima korist od dodane vrednosti, ki jo organizacija ustvarja za 
prave inovacije strank. Prave stranke so tisti ljudje, ki jim organizacija služi zato, ker 
poosebljajo sam razlog za obstoj. S strankami se ne sme ravnati drugače, kot pravilno, saj 
velja, da bo stranka skušala ravnati z organizacijo in zaposlenimi tako, kot bo organizacija 
in zaposleni ravnala s stranko.   
 
Dobri odnosi s strankami so določilnega pomena za današnje in prihodnje uspehe v 
poslovni dejavnosti. Ljudje, ki hitijo v organizacije, imajo nekaj skupnega, saj je vsakdo 
od njih stranka. Nekatere stranke so prijetne, enostavne in se jih z užitkom postreže 
oziroma jim ponudi izdelek ali storitev. Druge pa so raztresene, zahtevne, težavne ali celo 
surove (Bezljaj, 2002, str. 180). 
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5  POSLOVANJE S STRANKAMI V RAČUNOVODSKI HIŠI, 
POPOLNO RAČUNOVODSTVO D. O. O. 
5.1  PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE POPOLNO RAČUNOVODSTVO D.O.O. 
Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. je bila ustanovljena 01. 04. 2011. 
Organizirana je, kot družba z omejeno odgovornostjo (d. o. o.) in zagotavlja učinkovito 
računovodstvo. Je računovodska hiša z dolgoletnimi izkušnjami s področja računovodstva, 
davčnega in poslovnega svetovanja ter revizijskih dejavnosti. Je manjša organizacija, saj 
ima poleg direktorja še dva redno zaposlena. Opravljajo storitve računovodstva, 
knjigovodstva in davčnega svetovanja za vse gospodarske družbe (organizacije), zavode, 
društva in samostojne podjetnike. Dejavnost organizacije je vodenje in trženje  
računovodskih storitev, vodenje poslovnih knjig. 
 
Visoko usposobljen kader zagotavlja stalno kakovost in nenehno strokovnost ter 
profesionalnost na področju računovodstva. S tem namenom izboljšujejo svojo 
prepoznavnost in dobro ime o kakovostni računovodski hiši.   
 
Spoštujejo želje in potrebe strank, ter jim skupaj s strokovnim kadrom pomagajo pri 
doseganju njihovih zastavljenih poslovnih ciljev. S to usmeritvijo so osredotočeni na 
nenehno kakovost pri poslovanju s strankami, z vodenjem njihovih računovodskih poslov, 
ter  opozarjajo in svetujejo o novostih, tako zakonskih, kot drugih. Želijo zadovoljiti 
stranke, da res zaupajo v njihovo kakovostno delo in opravljanje storitev. 
 
Organizacija dela je v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o. v pretežni meri 
odvisna od: 
- vrste dejavnosti naročnika njihovih storitev, 
- velikosti naročnika (mala, srednja ali velika organizacija), 
- kadrovske strukture v sami organizaciji – računovodski hiši, 
- tehnološke opremljenosti računovodske hiše, 
- potreb naročnika po sprotnih (dnevnih) računovodskih informacijah. 
Na podlagi teh kriterijev so razdeljene tudi naloge v organizaciji. V nadaljevanju so naloge 
tudi opisane. 
Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. ima različna področja opravljanja 
storitev in nalog s strani zaposlenih, kot tudi različna področja zaposlenih, ki so pristojna 
za opravljanje storitev pri poslovanju s strankami. V nadaljevanju so natančno 
predstavljena področja, ki jih opravljajo zaposleni. 
 
Naloge direktorja so: 
- zastopanje organizacije, 
- izdelava razvojnih načrtov, 
- marketing, 
- sklepanje letnih pogodb s strankami, 
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- odločanje o nakupu osnovnih sredstev, 
- koordinacija dela zaposlenih, 
- odločanje o kadrovskih zadevah, 
- izdelava planov poslovanja organizacije, 
- vodenje tekočih računovodskih poslov, 
- izdelava mesečnih in letnih poslovnih poročil, 
- vodenje finančnih poslov, 
- načrtovanje denarnih tokov, 
- priprava podatkov za kalkulacije izdelkov, 
- naročanje potrošnega materiala, 
- vzdrževanje računalniških programov za organizacijo. 
 
Naloge računovodje so: 
- skrb in nadzor, nad poslovno-finančni posli v organizaciji strank, da potekajo v skladu 
z veljavnimi pravilniki in standardi ter zakonskimi predpisi, 
- izdelava bilanc stanja, uspeha in denarnih tokov podjetja,izdelava računovodskih 
poročil in zaključnih računov, 
- sestavljanje poslovnih poročil,sestavljanje finančnih poročil, 
- sprejemanje knjigovodskih listin, 
- izstavljanje knjigovodskih listin, 
- pregled knjigovodskih listin, 
- vpisovanje knjigovodskih listin v ustrezno knjigo, 
- spremljanje nakupa nepremičnin, opreme in drugih osnovnih sredstev, vplačila in 
izplačila na žiro račun in iz njega, 
- računovodsko spremljanje organizacije glede nabave in prodaje blaga in storitev, 
najem posojil in nakazila depozitov, nakupe vrednostnih papirjev in druge poslovne 
dogodke, 
- obračun plačilnih list - izračun osebnih dohodkov zaposlenim, 
- kontrola računovodskih podatkov, ki obsega preverjanje pravilnosti in odpravljanje 
ugotovljenih nepravilnosti. 
 
Naloge knjigovodje so: 
- skrb in nadzor, da poslovno-finančne zadeve potekajo v skladu z veljavnimi 
računovodskimi pravilniki in standardi ter zakonskimi predpisi, 
- knjiženje poslovnih dogodkov vidnih iz knjigovodskih listin, 
- skrb, da so vpisi v poslovne knjige ažurni, časovno zaporedni, popolni in pravilni, 
- sestavljanje računovodskih predračunskih in obračunskih poročil, kjer predstavlja 
strankam podatke o finančnem stanju in poslovnem delovanju organizacije, 
- odkrivanje morebitnih nepravilnosti v vodenju podatkov ali v postopkih njihove 
obdelave, 
- sodelovanje z računovodjo pri presojanju uspešnosti poslovanja in pri oblikovanju 
nadaljnje poslovne politike, 
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- shranjevanje dokumentacije v zbirki dokumentarnega gradiva računovodstva ali v 
zbirki dokumentarnega gradiva organizacije. 
5.2  PREDSTAVITEV RAZISKAVE 
Organizacije oziroma posamezniki pogosto nimajo dovolj strokovnega znanja na področju 
računovodstva in knjigovodstva, zato se odločajo za najem strokovnjakov s tega področja, 
ki morajo delo opravljati strokovno in prijazno. 
Stranke so bistvo obstoja računovodske hiše, zato je pomembno, kakšen odnos imajo z 
zaposlenimi, ter kako poslujejo in kako so seveda zadovoljne. Stranka mora glede na 
izbiro računovodske hiše, za urejanje zadev na tem področju porabiti manj časa. 
Pomembno je, da so cene storitev sprejemljive, da so storitve opravljene v predvidenem 
roku ter, da so zagotovljeni dobri odnosi. Zaposleni imajo možnost izboljšanja osebnega 
stika s strankami. Stranke zaposlene ocenjuje predvsem po osebnem stiku, prijaznem 
nasmehu, ustrežljivosti in vljudnosti. 
Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. si v okviru izvajanja računovodskih 
storitev in dejavnosti, prizadeva, da bi v čim večji možni meri izpolnjevala pričakovanja 
strank pri opravljanju in nudenju računovodskih storitev ter uveljavljanju njihovih pravic. S 
tem pa bi v celoti uresničila tudi vizijo Popolnega računovodstva, in sicer zadovoljstvo 
strank in zaposlenih. 
 
V okviru raziskave se je proučevalo področje zadovoljstva strank in analiziralo zadovoljstvo 
strank računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.. V izbrani organizaciji na tem 
področju še ni bilo izvedene raziskave, zato je bila taka tudi želja vodstva izbrane 
organizacije. Z raziskavo se je želelo ugotoviti, kako so stranke zadovoljne s storitvami in 
delom zaposlenih v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o..  
Raziskava je bila izvedena, tako da so stranke po elektronski pošti dobile povezavo na 
spletno stran, kjer so lahko anonimno izpolnile anketni vprašalnik. Povezava na spletni 
anketni vprašalnik je bila poslana 60-im strankam v mesecu juniju in juliju 2015.  
Anketni vprašalnik je bil pripravljen na podlagi študija literature in virov. Zbirali so se 
podatki o anketirancu, glavni del pa obsega vprašanja o zadovoljstvo strank poslovanjem 
organizacije. Pri izražanju zadovoljstva so imele stranke na voljo Likertovo petstopenjsko 
lestvico. Likertova petstopenjska lestvica ima razpon ocen od ena do pet, kar pomeni, da 
ima ocena ena najnižjo oziroma najslabšo vrednost, ocena 5 pa najvišjo oziroma najboljšo 
vrednost. Vprašanja so pretežno zaprtega tipa dve vprašanji pa sta bili odprtega tipa, kjer 
so imele stranke možnost zapisati predlog, pripombo ali mnenje. 
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5.3   VZOREC SODELUJOČIH V RAZISKAVI 
 
Grafikon 1: Sodelujoči v raziskavi 
 
Vir: Lasten 
 
V raziskavi je sodelovalo 52 % žensk in 48 % moških (Grafikon 1). 
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Grafikon 2: Starost sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: Lasten 
 
Grafikon 2 prikazuje starost sodelujočih v raziskavi. Največji odstotek (45 %) sodelujočih 
v raziskavi je starih med 20 in 29 let. Zakaj je temu tako, lahko argumentiramo po tem, 
da se zadnja leta brezposelni zaposlujejo preko statusa s. p., seveda predvsem v zasebnih 
organizacijah. Na drugem mestu sledi skupina strank, starih od 40 do 49 let, teh je 28 %. 
Ti so že starejši podjetniki, ki se ukvarjajo z dejavnostjo dlje časa in so tudi že nekaj let 
stranke organizacije. Sledi skupina strank, starejših od 50 let, to je 15 %. Starih od 30 do 
39 let je 7 %. 5 % sodelujočih je starih manj kot 20 let, to so začetniki podjetniške poti, 
za katero so se odločili takoj po osnovni ali po srednji oziroma poklicni šoli.  
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Grafikon 3: Dosežena izobrazba sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: Lasten 
 
Največji delež sodelujočih (Grafikon 3) ima srednješolsko izobrazbo (42 %). Sledijo jim 
tisti z visokošolsko izobrazbo (17 %), zatem pa z 15 % višješolsko izobrazbo (po starem in 
novem bolonjskem programu). Univerzitetno izobrazbo ima le 13 % sodelujočih v 
raziskavi. Tisti s poklicno izobrazbo, specializacijo, magisterijem, doktoratom (po starem in 
novem bolonjskem programu)je 5 %. Najmanjši delež pa je strank z osnovnošolsko 
izobrazbo, teh je 3 %. 
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5.4   PREDSTAVITEV IN INTERPRETACIJA REZULTATOV RAZISKAVE 
 
Grafikon 4: Dejavniki, ki vplivajo na odločitev o izbiri organizacije 
 
Vir: Lasten 
 
V  okviru raziskave se je proučevalo, kateri dejavniki so vplivali na odločitev o izbiri 
računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.. Sodelujoči so ocenjevali okolje, 
urejenost prostorov, tehnološko opremo; dostopnost in razumljivost potrebnih informacij; 
reševanje zadev na enem mestu; znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve; zaposleni 
vzbujajo zaupanje pri strankah; zaposleni so točni in vredni zaupanja ter pripravljeni 
pomagati. Ocenjevali so z ocenami od 1 do 5 pri čemer je lestvica ocen: 5- je močno 
vplival; 4- je vplival, 3- niti ni imel, niti je imel vpliv, 2- ni imel vpliva, 1- nikakor ni imel 
vpliva. Vsi navedeni dejavniki so vplivali na odločitev o izbiri organizacije. Nekoliko nižji 
(nikakor pa ne zanemarljiv) vpliv je imel dejavnik okolja, urejenosti prostorov ter 
tehnološke opreme. Dejavnik okolja, urejenosti prostorov in tehnološke opreme ima pri 
strankah velik vpliv, saj stranke nenehno hitijo z urejanjem zadev na enem mestu, prav 
tako pa lažje zadeve opravijo tudi preko spleta, za kar je potrebna tehnološka oprema. Če 
organizacija zagotovi strokovnost zaposlenih in možnost uporabe tehnološke opreme, se 
zadeve uredijo in rešijo hitreje. Že na podlagi študija literature in virov je bilo ugotovljeno, 
da so pomembni zaposleni, saj morajo kar se da veliki meri zadovoljiti stranke, ter jim 
dokazati znanje, strokovnost, jim nuditi dostop do različnih informacij. Stranka pa občuti 
največje zadovoljstvo, saj je svoje potrebe opravila na enem mestu. Tudi strokovnjaki 
ugotavljajo, da je dejavnik »zaupanje« temelj sodelovanja med stranko in organizacijo.  
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Grafikon 5: Ocene posameznih dejavnikov 
 
Vir: Lasten 
 
Sodelujoče se je povprašalo po dejanskem stanju glede na dejavnike (okolje, urejenost 
prostorov, tehnološka oprema; dostopnost in razumljivost potrebnih informacij; reševanje 
zadev na enem mestu; znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve; zaposleni vzbujajo zaupanje 
pri strankah; zaposleni so točni in vredni zaupanja ter pripravljeni pomagati), na katere so 
se ozirali pri izbiri računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.. Rezultati (Grafikon 
5) kažejo, da so sodelujoči podobno ocenili vse dejavnike, in sicer se ocene gibljejo med 3 
in 4, ocena 3 je v skladu s pričakovanji, ocena 4 pa bolje, kot so pričakovali. Ocene so 
nekoliko slabše, kar pomeni da je dejansko stanje, nekoliko slabše, kot so stranke 
pričakovale ob odločitvi za izbiro računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.. 
Organizacija bi lahko izboljšala tehnološko opremo, in sicer v povezavi z dostopnostjo in 
razumljivostjo potrebnih informacij strankam. Ko stranka pride v organizacijo ji velik 
pomen da urejenost prostora. Poleg tega pa pride z namenom, da bodo zaposleni s 
pomočjo tehnološke opreme uredili vse potrebne zahteve stranke. Od še tako preprostega 
kopiranja, skeniranja do izpolnjevanja obrazcev, oddaje vlog preko spleta in tako naprej. 
Organizacija mora nenehno izpolnjevati in usposabljati zaposlene z novimi znanji, tekočimi 
spremembami ter jih izobraziti z novimi informacijami, saj se bodo tako lažje izpolnjevale 
strankine zahteve. 
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Grafikon 6: Dostopnost informacij o računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o. 
 
Vir: Lasten 
 
Na vprašanje, kje so sodelujoči dobili vse potrebne informacije o organizaciji je večina 
strank omenila internet (Grafikon 6). Internet je res eden najpomembnejših dejavnikov, 
tako pri komunikaciji s prijatelji, poslovnimi partnerji in na splošno pri vsej komunikaciji v 
poslovnem svetu. Pod točko drugo, so imeli sodelujoči v raziskavi možnost napisati, kje so 
dobili vse potrebne informacije o računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o., vsi so 
napisali, da so jim priporočili prijatelji oziroma znanci. 23 % je potrebne informacije dobilo 
v sprejemni pisarni. Strokovnjaki potrjujejo pomen oglaševanja, saj se z njim doseže 
dostop informacij, širjenje storitev in ponudbe. Preko spleta in družabnih omrežij se hitro 
širijo informacije med ljudmi. Po raznih forumih na spletu se lahko zasledi komentarje in 
različna mnenja o posamezni organizaciji. Največ stikov pa stranka dobi po telefonu ali v 
sprejemni pisarni, kjer ima možnost povprašati o vsem, kar jo zanima ter dobiti potrebne 
informacije. Najmanj pa se uporabljajo publikacije v pisnih oblikah. Organizacije vse manj 
izdajajo brošure, priročnike in podobno, saj stranke tega praktično ne berejo. Občasno je 
bolje, če se oglas objavi v časopisu ali reviji. 
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Grafikon 7: Ocene dejanskega stanja izvajanja storitev v računovodski hiši Popolno 
računovodstvo, d. o. o. 
 
Vir: Lasten 
 
Sodelujoči so dejansko stanje izvajanja storitev ocenili z oceno 4 (dobro). Rezultati 
(Grafikon 7) kažejo, da  večina dejavnikov (kakovost storitev; hitrost opravljanja storitev; 
pravočasnost opravljanja storitev; korektnost zaposlenih; strokovnost zaposlenih; 
prijaznost zaposlenih; dosegljivost zaposlenih; komunikativnost zaposlenih), glede na 
ponujene ocene (5- zelo dobra, 4- dobra, 3- povprečna, 2- slaba, 1- zelo slaba) s strani 
strank ocenjeni s 4- dobro. Hkrati pa ocena pove, da se morajo stvari na področju 
dejavnikov še izboljšati in izpopolniti. Prvo področje, ki ga mora organizacija izboljšati je 
kakovost storitev. Tudi strokovnjaki poudarjajo, da je kakovost storitev pomemben 
dejavnik, ki odločujoče vpliva na uspešnost storitvene organizacije. Izpopolnjevanje 
zaposlenih, učenje novih stvari na področju ponujenih storitev je temelj izboljšanja 
organizacije. Za zbiranje novosti na področju organizacije dela in seznanjanja s 
spremembami, si morajo organizacija in zaposleni vzeti večkrat čas in se o tem dobro 
poučiti. Tako bo zadovoljstvo strank naraščalo, poleg tega pa bo delo potekalo lažje, z 
manj ovirami in težavami. Zadeve je potrebno bolje organizirati, da bodo storitve 
opravljene v roku, kar se da hitro in strokovno. Stranke bodo dobile občutek, da so 
organizaciji in zaposlenim pomembne, ter spregledale marsikateri nesporazum, ki bi se 
pojavil v komunikaciji. Prijaznost zaposlenih je med, dejavniki najbolje ocenjena, a kljub 
temu se morajo zaposleni truditi razumeti stranke, pravilno ravnati z jeznimi in težavnimi 
strankami, da se odnosi še izboljšajo. Kljub vsemu je stranka pomembna za organizacijo 
in zaposlene, tako da se morajo odnosi pravilno oblikovati, izpopolnjevati in nenazadnje 
še izboljšati. 
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Grafikon 8: Ocene neverbalne komunikacije zaposlenih 
 
Vir: Lasten 
 
Stranke so si med seboj zelo različne. Seveda je med najbolj poglavitnimi dejavniki to, da 
računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. opravlja storitve čim bolj kakovostno. 
Poleg tega pa ima na področju poslovanja s strankami pomembno vlogo tudi neverbalna 
komunikacija. V okviru raziskave se je ugotavljalo kakšno vlogo ima neverbalna 
komunikacija zaposlenih v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o.. Proučeval se 
je vpliv govorice telesa, očesnega stika, nasmeha, glasu, stiska rok, urejenosti, ki so v 
poslovnem svetu med pomembnejšimi. Lestvica ocen (5- ključna, 4- zelo pomembna, 3- 
pomembna, 2- manj pomembna, 1-ni pomembna) je pokazala povprečno oceno med 3 in 
4. Grafikon 8 prikazuje, da je sodelujočim najbolj pomemben dejavnik urejenost 
zaposlenih, najmanj pa glas. Navajajo tudi, da videz vara, ali, da obleka naredi človeka, a 
vseeno ni vedno tako. V poslovnem svetu sta za prvi vtis zelo pomembna videz in 
urejenost zaposlenih. Stranke vse to dobro opazijo, si ustvarijo prvi vtis, ki je zelo 
pomemben že za dober začetek sodelovanja. Sodelujočim se najmanj pomemben zdi glas. 
Komunikacija poteka na različne načine (splet, telefon, osebni stik, in tako naprej). Ker se 
pri poslovanju s strankami ne pogovarja vedno po telefonu, temveč se največ uporablja 
splet, je posledično to znak, da jim glas in ton, ter barva glasu ne pomenita veliko. V 
primeru, da je prisoten osebni stik ali pogovor po telefon je ključnega pomena 
naravnanost glasu. Do strank se glasu ne sme povzdigovati, saj se s tem stranko 
ponižuje. Med samim pogovorom je treba paziti, da se stvari, ki so bolj pomembne 
poudari z močnejšim ali glasnejšim glasom za razliko od manj pomembnih stvari. 
Sodelujoče stranke so ocenile, da jim največ pomeni nasmeh, očesni stik in stisk rok. 
Nasmeh je prvi korak ob srečanju s stranko, ki mora biti pristen in iskren. Očesni stik in 
stisk rok je izraz spoštovanja in vljudnosti. Tako narekuje že sam poslovni bonton. Še 
preden se spregovori s stranko, se predstavi z obleko in urejenostjo, ki mnogokrat 
povesta več kot dobro premišljen govor. Pri videzu ne gre le za obleko ampak za 
posameznikov splošni videz, osebno higieno in skrb za zdravje, ki zelo vplivajo na prvi vtis 
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poslovnega srečanja. Neverbalna komunikacija ima v poslovnem svetu še kako 
pomembno vlogo, ki vpliva na izboljšanje odnosov in izpopolnjevanju samega poslovanja s 
strankami.  
 
 
Grafikon 9: Mnenje sodelujočih o komunikaciji z zaposlenimi v računovodski hiši 
Popolno računovodstvo, d. o. o. 
 
Vir: Lasten 
 
Ugotavljalo se je (Grafikon 9), kaj sodelujoče moti v komunikaciji z zaposlenimi v 
računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o.. Navadno stranke svoje neprijetnosti in 
opombe povedo, kar v času in med poslovanjem, ko pride do napak in nesporazumov. To 
je tudi optimalen način za reševanje težav in neprijetnosti.  Torej prav je, da se težave 
rešujejo sproti ter s čim manj neprijetnostmi. Stranke so glede na ponujene dejavnike 
(slabo razpoloženje zaposlenega; ne znajo poslušati; vzvišeno obnašanje; način govora-
neprilagojenost posamezniku; nekorektnost, nič, drugo-prosim napišite), ocenile v največji 
meri, da jih ne moti nič. Vendar pa med ostalimi dejavniki, izstopa »slabo razpoloženje 
zaposlenega«. Normalno je, da ima vsak slab dan, zavedati se je treba dejstva, da pri 
strankah  slaba volja zaposlenega naredi negativen vtis. Ne sme biti opravičilo, saj se 
posledično začnejo širiti kritike in slab glas ne samo na zaposlene, temveč tudi na celotno 
organizacijo. Vzvišeno obnašanje je zmotilo 7 % sodelujočih. Način govora-
neprilagojenost posamezniku pa 5 % sodelujočih. Dejstvo je, da ni vedno slaba volja s 
strani zaposlenih, ampak tudi s strani strank. V času, ko je človek oziroma stranka 
nervozna in slabe volje, drugače razume stvari. Med pogovorom, kjer so prisotne 
neprijetnosti, je posledica kritik o različnih motnjah. Pomembno je, da se zaposleni trudijo 
po svojih najboljših močeh, da so do strank spoštljivi, enakovredni, korektni, dobrovoljni, 
nasmejani, vljudni in prilagodljivi.  
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Če se bodo vsi zaposleni trudili, bo tudi stranka dobila občutek svoje prištevnosti in 
pomembnosti, posledično pa bo poslovanje teklo lažje. V povezavi s teorijo se ugotavlja 
dejstvo, da je zelo pomembno, da so zaposleni zadovoljni. Zadovoljstvo zaposlenih je 
izredno pomembno za organizacijo, je osnovni pogoj za večjo produktivnost, odzivnost, 
kakovost in širšo ponudbo storitev, posledično pa je manj neprijetnosti pri strankah. Slabo 
razpoloženje zaposlenih moti stranke. Organizacija mora za izboljšanje zadovoljstva strank 
večkrat organizirati pogovore s sodelavci, jih motivirati in spodbujati. S temi izboljšavami 
zaposleni ne bodo slabo razpoloženi, ne bodo dajali občutka vzvišenosti in s tem 
preprečevali zadovoljstva strank. 
 
5.5   PREVERJANJE HIPOTEZ 
V okviru raziskave so se preverjale tri hipoteze, in sicer hipoteza 1: Stranke računovodske 
hiše Popolno računovodstvo, d. o. o.  dobro ocenjujejo kakovost,  hitrost in pravočasnost 
opravljanja storitev, ki je potrjena. 
Stranke so ocenile kakovost, hitrost in pravočasnost opravljanja storitev za dobro. 
Natančna ocena je v povprečju 4,36 od možne 5,00. V praksi so s kakovostjo storitev zelo 
zadovoljne, saj bi v nasprotnem primeru odšle k drugemu ponudniku oziroma konkurentu. 
Hitrost opravljanja storitev je dejavnik, na katerega ne vpliva sama stranka, ne zaposleni, 
temveč tudi država s svojimi zakoni in zakonskimi določili. Na primer datumi oddaje bilanc 
FURS-u in obračunavanja DDV-ja so različni, glede na to kakšno obliko dejavnosti ima 
stranka (s. p., d. o. o., d. n. o., NDD, itd.). Tiste naloge in storitve, ki jih mora 
računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. narediti najprej so vedno narejene 
najprej. Glede na rezultate, so zaposleni v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. 
o. prijazni, korektni, dosegljivi, komunikativni in pri svojem delu strokovni.  
 
Hipoteza 2: Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o. dobro ocenjujejo 
delo korektnost, strokovnost, prijaznost, dosegljivost in komunikativnost zaposlenih je 
potrjena.  
Hipoteza je potrjena. Kakovost opravljanja storitev je zelo pomemben dejavnik v 
poslovnem svetu. Ta se veže tudi s strokovnostjo zaposlenih, njihovo prijaznostjo ter 
dosegljivostjo. Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o. pričakujejo le 
najboljše. Strokovnost zaposlenih stranka začuti pri reševanju težav, ki jih ima pri 
poslovanju. Pomembno je, da se zaposleni preda in osredotoči na stranko, težavo odpravi 
strokovno in kakovostno, je dosegljiv na vsak klic ali sporočilo, pomembno pa je da 
ostane ves čas potrpežljiv in prijazen. Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, 
d. o. o. zelo dobro ocenjujejo naštete dejavnike, saj so ocenile malo manj, kot odlično. 
Zaposleni se morajo truditi še naprej in se še bolj izpopolnjevati, saj bodo le tako ohranjali 
dobre poslovne odnose in jih krepili še z večjim zadovoljstvom strank. 
 
Hipoteza 3: Stranke računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. o. o. neverbalno 
komunikacijo zaposlenih pri poslovanju s strankami ocenjujejo kot nepomembno je 
zavrnjena.   
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Pri poslovnem komuniciranju je pomembna tudi neverbalna komunikacija (govorica telesa, 
očesni stik, nasmeh, glas, stisk rok, urejenost).  Zaposleni v organizaciji veliko namenijo 
tudi neverbalni komunikaciji in njenemu izpopolnjevanju. Z večino strank se tikajo in so v 
zelo dobrih odnosih. Kot posledica dobrih odnosov je seveda prijazen nasmeh, ki se ga 
stranki ponudi ob srečanju. Stisk rok in prijeten ton glasu lahko stranki pove, da se lahko 
o vsem pogovori in se ji pomaga, ter svetuje. Pomembni dejavnik je tudi urejenost 
zaposlenih in urejenost poslovnega prostora, saj se s tem lahko vpliva na čim boljši prvi 
vtis organizacije. Ton glasu zaposlenih je najmanj pomemben, sploh pa, če se že prej 
izrazi prijeten nasmeh, naveže očesni stik in se z govorico poudari naklonjenost in privede 
do prijetnega pogovora. Tako se stranka dobro počuti v organizaciji s katero posluje, prav 
tako pa se lažje komunicira in ohranja dobre poslovne odnose. Rezultati raziskave kažejo, 
da sta strankam pomembni tako neverbalna komunikacija zaposlenih kot kakovost 
storitev, ki jih opravlja računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. 
 
5.6   UGOTOVITVE IN PREDLOGI IZBOLJŠAV 
Rezultati raziskave poslovanja s strankami v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. 
o. o. kažejo, da je po podatkih zadovoljstvo s posameznimi elementi kakovosti dela, 
hitrosti in pravočasnosti opravljanja storitev, korektnosti, strokovnosti, prijaznosti, 
dosegljivosti in komunikativnosti zaposlenih ocenjeno dobro. Med naštetimi dejavniki je 
bil, kot najslabše ocenjen dejavnik »kakovost opravljanja storitev«, najboljše pa 
»prijaznost zaposlenih«. Kakovost opravljanja storitev se bo izboljšala tako, da se 
zaposlene izobražuje, izpopolnjuje z novostmi. S tem bo organizacija izboljšala kakovost 
storitev, posledično pa bodo storitve za stranke opravljene hitreje, kakovostno in bolj 
strokovno. Predlaga se, da se zaposleni tudi v prihodnje osredotočajo na samo 
izpopolnjevanje kakovostnega in strokovnega dela ter opravljanja storitev. Osredotočajo 
naj se tudi na to, da bodo strankam pravočasno na voljo, da bodo ohranjali prijaznost, 
komunikativnost in korektnost v vseh stikih s strankami. Temeljni cilji in izpopolnjevanje 
vizije računovodske hiše Popolno računovodstvo d. o. o. bo doseženo le, če bodo 
uresničevali in presegali strankine zahteve ter, da jim bo skrb za stranke tudi v prihodnje 
ključnega pomena. Za dosego teh izboljšanj pa se predlagajo obiski seminarjev in 
izobraževanj. Največja težava se pojavlja tudi s seznanjanjem novih informacij ter novosti, 
zato so potrebna izobraževanja tudi na tem področju. Strankam se bo tako nudilo urejanje 
različnih zadev na enem mestu, se skrajšalo postopke, hkrati pa se bo povečalo tudi 
njihovo zadovoljstvo.  
Rezultati kažejo, da je zelo pomembna tudi neverbalna komunikacija zaposlenih. 
Sodelujoči so ocenjevali govorico telesa, očesni stik, nasmeh, glas, stisk rok, urejenost. 
Rezultati kažejo, da je bilo strankam med komunikacijo najmanj pomemben ton glasu, 
vendar ne zanemarljiv, največji pomen pripisujejo urejenosti zaposlenih.  
Zaposleni morajo biti še bolj pozorni na neverbalno komuniciranje s strankami. Velikokrat 
se pozabi, kako je pomemben zunanji videz in urejenost zaposlenega, prav tako pa je 
velikega pomena tudi urejenost poslovnih prostorov. Za izboljšanje neverbalne 
komunikacije organizacije in zaposlenih do strank  se predlaga, da je/so: 
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- prostor vedno urejen, saj izraža status ali moč tistih, ki ga zasedajo. Med sestanki s 
strankami se mora paziti, kako in koliko blizu drug drugega se sedi ali stoji, kako je 
urejena pisarna, saj ima to bistven vpliv na uspešnost komunikacije, 
- zaposleni vedno urejeni, saj stranke vsaj delno sodijo po zunanjem videzu. Če so 
zaposleni primerno oblečeni, jih stranke razumejo kot bolj organizirane osebe. 
Zaposleni se morajo večkrat vprašati ali so oblečeni tako, da bodo koristili ugledu 
organizacije in njihovim strankam, 
- telo in telesni gibi, posebno obrazni in očesni so ustrezni, saj veliko povedo o 
zaposlenih v organizaciji. Zaposleni morajo biti še posebej previdni, saj je sposobnost 
interpretirati obrazne izraze pomemben del uspešne komunikacije. Osebna čustva 
morajo čim bolj prikriti, in se osredotočiti na strankina čustva, 
- telesna drža je pokončna, saj je to znak sporočanja samozavesti ali prizadevanja za 
pogovor. S tem bo stranka občutila strokovnost in s tem pridobila večje zaupanje ter 
zadovoljstvo. Zaposleni naj noge ne prekrižajo ali udarjajo s stopali, saj bo stranka v 
tem primeru občutila tesnobo in neprijetnost s strani zaposlenega. 
 
Kakovost, hitrost in pravočasnost opravljanja storitev so temelji, ki pri strankah ustvarjajo 
zadovoljstvo s strani samega poslovanja, posledično pa tudi dobrega odnosa z 
zaposlenimi. Rezultati so pokazali, da je povprečna ocena teh treh dejavnikov v povezavi z 
ostalimi (korektnost zaposlenih, strokovnost zaposlenih, prijaznost zaposlenih, dosegljivost 
zaposlenih, komunikativnost zaposlenih) ocenjena s 4,4. Vsi ti dejavniki, temeljijo, kot 
največje ovrednoteno zadovoljstvo strank računovodske hiše Popolno računovodstvo, d. 
o. o.. 
Zaposleni morajo bolje organizirati delo, da bodo storitve opravljene v čim krajšem času. 
Ko se na zahtevo stranke rešujejo težave, jih je treba z vsako spremembo seznaniti, ne 
glede na dobro ali slabo novico. Dobro poslovanje, dobri poslovni odnosi, tako med 
zaposlenimi kot s strankami privedejo do večjega zadovoljstva zaposlenih in strank.    
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6   ZAKLJUČEK 
Organizacije se morajo truditi, da dosežejo zadovoljstvo strank. Pomembni so dostopnost 
in kakovost informacij ter cenovna sprejemljivost, kar pa ima za posledico kakovost, 
hitrost in pravočasnost opravljanja storitev. K večji učinkovitosti organizacije pripomore 
tudi sodobna tehnologija in uporaba ustreznih rešitev. Za zagotavljanje primerne ravni 
zadovoljstva pa je treba imeti tudi strokovno usposobljene zaposlene, ki svoje delo 
opravljajo strokovno, korektno in odgovorno. Odnos zaposlenih do strank mora biti 
prijazen, kulturen. Ne glede na vse je v zasebnih organizacijah možnost še boljših 
poslovnih odnosov, če se s strankami zgradi čim bolj domač odnos, saj je kakovost 
osebnega stika zelo pomembna.  
Organizacije morajo ves čas skrbeti za svoj razvoj, ga ustrezno spremljati in prilagajati 
novostim.  
Organizacija in zaposleni morajo biti prijazni do strank, skrbeti morajo za kakovost 
storitev, skrbeti za okolje, urejenost prostorov, tehnološko opremo, dostopnost in 
razumljivost potrebnih informacij, reševanje zadev na enem mestu, znanje zaposlenih, ki 
izvajajo storitve, vzbujanje zaupanja pri strankah, pripravljenost zaposlenih na pomoč. 
Stranke ocenjujejo tudi kakovost storitev, hitrosti in pravočasnost opravljanja storitev, 
korektnost zaposlenih, strokovnost zaposlenih, prijaznost, dosegljivost in komunikativnost 
zaposlenih.  
Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o. dosega zastavljeni cilj usmerjenosti v 
zagotavljanje kakovostnega, učinkovitega in strokovnega sistema ter korektnega 
opravljanja dela. Za dosego cilja in še boljšega izpopolnjevanja pa strankam zagotavlja 
prijazen sprejem, razlago informacij, nudenje več storitev na enem mestu in omogočanje 
poslovanja v elektronski obliki. Računovodska hiša Popolno računovodstvo, d. o. o.  
zagotavlja tudi letne sestanke z zaposlenimi, mesečne okrogle mize s točko razprave o 
izboljšanju poslovanja, poglavitne zadeve in težave pa se rešujejo sproti. Tako ohranjajo 
in izboljšujejo kakovost poslovanja s strankami in profesionalnost njihovih storitev ter 
samopodobo organizacije.     
Zaposleni se osredotočajo na doseganje zadovoljstva strank, kar je še eden od temeljnih 
ciljev organizacije. Dosegajo ga z uresničevanjem in preseganjem strankinih zahtev. S 
stalnim usposabljanjem zaposlenih ter izvajanjem ustreznih in preventivnih ukrepov 
dosegajo dobre poslovne odnose in odlično poslovanje same organizacije. Izvajanje in 
nudenje več različnih storitev na enem mestu je na kakovostni ravni tudi zaradi predanosti 
zaposlenih. Primerna strokovna usposobljenost in izobrazba zaposlenih ter njihove 
izkušnje za delo z ljudmi, so za dosego obojestranskega zadovoljstva zelo pomembni. Tudi 
pri sprejemanju zaposlenih je poudarek predvsem na poslovanju s strankami. 
Rezultati raziskave kažejo visoko oceno zadovoljstva strank z računovodsko hišo Popolno 
računovodstvo, d. o. o. in sicer tako z njihovimi storitvami kot z zaposlenimi. Za še bolj 
popolno stanje zadovoljstva strank se predlaga izpopolnjevanje, izobraževanje in nenehno 
seznanjanje z novostmi, na področju organizacije in dela zaposlenih; bolj intenzivno 
informiranje strank z novostmi, spremembami, ki posegajo na poslovanje med 
organizacijo in stranke, pa naj bo to preko dopisov, spleta, publikacij ali v sprejemni 
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pisarni; še večje vzbujanje zaupanja zaposlenih pri strankah, večji izrazi zanimanja in 
interesa. S tem, da se jim da jasno vedeti da so jim pomembne; izboljšanje kakovosti 
storitev, nudenje večje strokovnosti na področju dela organizacije in zaposlenih; hitrejši 
odzivi na zahteve strank, da bodo pomembne storitve narejene pravočasno ter da se 
držijo rokov; večji poudarek na neverbalnem komuniciranju. Pazljivosti pri očesnemu 
stiku, da se stranki vedno nakloni pristen nasmeh, stisk rok, da izrazimo spoštovanje in 
prijeten ton glasu; posvetiti se je treba strankam v popolnosti, da bodo občutile 
naklonjenost organizacije in zaposlenih, ter s tem povečale zadovoljstvo. 
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PRILOGE 
 
- Priloga 1: Anketni vprašalnik 
 
 
 
Priloga 1: Anketni vprašalnik 
Pozdravljeni. 
 
Sem študentka Fakultete za upravo Univerze v Ljubljani in pripravljam diplomsko delo s 
področja poslovanje s strankami. Prosim vas, da sodelujete v raziskavi tako, da izpolnite 
anonimni anketni vprašalnik. Pridobljeni podatki bodo uporabljeni izključno za raziskovalne 
namene. 
 
Že vnaprej se vam zahvaljujem za sodelovanje. 
 
Lep pozdrav! 
 
 
Mateja Mulh 
 
 
 
1. Spol: 
a) ženski 
b) moški 
 
2. Starost: 
a) manj kot 20 let 
b) od 20 do 29 let 
c) od 30 do 39 let 
d) od 40 do 49 let 
e) 50 let in več 
 
3. Dosežena izobrazba: 
a) osnovnošolska 
b) poklicna 
c) srednješolska 
d) višješolska 
e) visokošolska (po starem in novem bolonjskem programu) 
f) univerzitetna (po starem in novem bolonjskem programu) 
g) specializacija, magisterij, doktorat (po starem in novem bolonjskem programu) 
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4. Za računovodsko hišo Popolno računovodstvo, d. o. o.  ste se odločili z 
določenimi pričakovanji, prosim ocenite, koliko so na odločitev o izbiri vplivali 
spodaj našteti dejavniki? 
Lestvica ocen je naslednja: 
1 - nikakor ni imel vpliva  
2 - ni imel vpliva      
3 - niti ni imel niti je imel vpliv 
4 - je vplival 
5 - je močno vplival 
Ustrezno obkrožite: 
1       2      3      4      5          okolje, urejenost prostorov, tehnološka oprema 
1       2      3      4      5          dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 
1       2      3      4      5          reševanje zadev na enem mestu 
1       2      3      4      5          znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 
1       2      3      4      5          zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 
1       2      3      4      5          zaposleni so točni, vredni zaupanja, pripravljeni  
pomagati 
 
5. Za računovodsko hišo Popolno računovodstvo, d. o. o. ocenite dejansko 
stanje spodaj navedenih dejavnikov? 
Lestvica ocen je naslednja: 
1- mnogo slabše, kot sem pričakoval/a;  
2- slabše, kot sem pričakoval/a;  
3- v skladu s pričakovanji;  
4- bolje, kot sem pričakoval/a;  
5- mnogo bolje, kot sem pričakoval/a 
 
1       2      3      4      5          okolje, urejenost prostorov, tehnološka oprema 
1       2      3      4      5          dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 
1       2      3      4      5          reševanje zadeve na enem mestu 
1       2      3      4      5          znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 
1       2      3      4      5          zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 
1       2      3      4      5          zaposleni  so točni, vredni zaupanja, 
pripravljeni pomagati 
 
6. Kje ste dobili vse potrebne informacije,  kot so storitve, dejavnosti in 
kontakt za sodelovanje z računovodsko hišo Popolno računovodstvo, d. o. o.? 
a) v sprejemni pisarni 
b) na internetu 
c) v publikacijah 
d) nisem iskal/a informacij 
e) drugo (prosim napišite): _______________ 
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7. Ocenite dejansko stanje izvajanja storitev v računovodski hiši Popolno 
računovodstvo, d. o. o.? 
Lestvica ocen je naslednja: 
1- zelo slaba 
2- slaba 
3- povprečna 
4- dobra 
5- zelo dobra 
 
Kakovost storitev    1       2      3      4      5                              
Hitrost opravljanja storitev  1       2      3      4      5                 
Pravočasnost opravljanja storitev  1       2      3      4      5                 
Korektnost zaposlenih                1       2      3      4      5               
Strokovnost zaposlenih    1       2      3      4      5    
Prijaznost zaposlenih   1       2      3      4      5                 
Dosegljivost zaposlenih    1       2      3      4      5 
Komunikativnost zaposlenih   1       2      3      4      5                            
 
8. Ocenite, kako pomembna je po vašem mnenju neverbalna komunikacija 
zaposlenih v računovodski hiši Popolno računovodstvo, d. o. o. pri poslovanju s 
strankami? 
Lestvica ocen je naslednja: 
1- ni pomembna 
2- manj pomembna 
3- pomembna 
4- zelo pomembna 
5- ključna 
 
1       2      3      4      5              govorica telesa 
1       2      3      4      5              očesni stik 
1       2      3      4      5              nasmeh 
1       2      3      4      5              glas 
1       2      3      4      5              stisk rok 
1       2      3      4      5              urejenost 
 
9. Kaj vas najbolj moti pri komunikaciji z zaposlenimi v računovodski hiši 
Popolno računovodstvo, d. o. o.? 
a) slabo razpoloženje zaposlenega 
b) ne znajo poslušati 
c) vzvišeno obnašanje 
d) način govora- neprilagojenost posamezniku 
e) nekorektnost 
f) nič 
g) drugo (prosim navedite): _______________ 
